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RESUMEN 
 
 
Este trabajo de grado está enfocado en la búsqueda de la competitividad en el 
mercado por medio de certificaciones como ISO 9001, OHSAS 18001. 
 
Las organizaciones están enfrentando actualmente procesos de cambio y todos 
estamos en la necesidad de aceptarlos.  Los cambios se producen por situaciones 
que ocurren dentro y fuera de la organización, como efecto de la globalización, por 
la velocidad de respuesta a las demandas  del entorno, o porque la innovación y la 
creatividad son signos necesarios de la modernidad. Pero los problemas vienen 
cuando, tras haber definido qué se necesita cambiar, se ha de gestionar ese 
cambio. 
 
Es habitual que los directivos de una organización vean claramente como la 
organización ha de cambiar, pero no consigan hacerlo correctamente ya que se 
invierte mucho tiempo y conocimiento en el desarrollo del plan y muy poco tiempo 
en cómo conseguir que la organización  implante, se implique y desarrolle ese 
cambio. Es por esto que los Sistemas Integrados de Gestión de Calidad animan a 
las organizaciones, por un lado, a entender las necesidades y expectativas de los 
clientes y a definir procesos que contribuyan al logro de las mismas, y por otro, a 
procurar que todas las actividades, operaciones y actuaciones, así como la 
administración de la información y los recursos, se realicen de acuerdo con las 
normas constitucionales y legales vigentes dentro de las políticas trazadas por la 
dirección y en atención a las metas u objetivos previstos. 
 
Ambos sistemas el de calidad y seguridad industrial, son dinámicos y deben actuar 
de manera lógica y coordinada a fin de garantizar que los productos y/o servicios  
entregados a los clientes cumplen con los "requisitos" de calidad, y son 
elaborados bajo los estándares de efectividad y eficiencia operacional, de 
confiabilidad de la información  y de cumplimiento de las políticas, leyes y normas, 
establecidos por la organización. 
 
Por lo anterior, nuestro trabajo de grado brinda el apoyo y conocimiento a la 
empresa UNITEL  para que les sea más fácil la implementación del Sistema 
Integrado con el fin de aumentar los beneficios que se pueden obtener al interior 
de la organización referente al manejo adecuado de los procesos y participación 
del personal  
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Palabras Claves 
 
Sistema Integrado de Gestión, ISO 9001, OHSAS 18001, desarrollar, implementar, 
cambio, globalización, demanda, satisfacción del cliente, calidad, seguridad 
industrial, innovación, alta dirección. 
 
ABSTRACT 
 
This degree work is focused on finding the market competitiveness through 
certifications like ISO 9001, OHSAS 18001. 
Organizations are currently facing processes of change and we all accept the 
need. The changes are caused by situations within and outside the organization, 
as an effect of globalization, the speed of response to the demands of the 
environment, or because innovation and creativity are necessary signs of 
modernity. But problems come when, after having defined what needs to change, it 
has to manage that change. 
It is common for managers of an organization to clearly see how the organization 
has to change, but fail to do it properly and invested much time and expertise in 
developing the plan and very little time on how to get the implant organization, 
become involved and develop that change. This is why Integrated Management 
Systems Quality encourage organizations on the one hand, to understand the 
needs and expectations of customers and define processes that contribute to the 
achievement of the same, and secondly, to ensure that all activities, operations 
and actions, as well as information management and resources, are conducted in 
accordance with the constitutional and legal provisions within the policies set by 
the management and attention to the goals or objectives. 
Both systems the quality and safety, are dynamic and must act in a logical and 
coordinated to ensure that the products and / or services delivered to customers 
meet the "requirements" of quality, and are manufactured under the standards of 
effectiveness and operational efficiency, reliability of information and compliance 
with policies, laws and regulations, established by the organization. 
Therefore, our work provides the support degree and knowledge to the company 
Unitel for them easier implementation of the Integrated System in order to increase 
the benefits to be gained within the organization regarding the proper handling of 
processes and staff involvement. 
KEY WORDS: 
7 
 
Integrated Management System, ISO 9001, OHSAS 18001, develop, implement, 
change, globalization, demand, customer satisfaction, quality, safety, innovation, 
senior management. 
 
  
8 
 
TABLA DE CONTENIDO 
 
 
INTRODUCCIÓN 13 
JUSTIFICACIÓN 15 
1        GENERALIDADES 17 
1.1       DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 17 
1.1.2   Formulación del problema 19 
1.2       OBJETIVOS 19 
1.2.1    Objetivo general 19 
1.2.2    Objetivos específicos. 19 
1.3       DELIMITACION 19 
1.4       METODOLOGÍA 21 
1.4.1   Tipo de investigación. 21 
   1.4.2     Método de investigación   21 
1.4.2.1  Método inductivo. 21 
1.4.2.2  Estudio de caso 21 
1.4.3     Cuadro metodológico 22 
1.4.4     Marco legal y normativo. 24 
1.5        MARCO REFERENCIAL 28 
1.5.1     Marco histórico. 28 
   1.5.2    Marco conceptual. 35 
1.6        DIAGNÓSTICO 44 
1.6.1     Descripción estado actual del sector a nivel nacional 44 
1.6.2     Riesgos profesionales delas telecomunicaciones 45 
2           DESARROLLO DEL PROYECTO 46 
2.1        DIAGNÓSTICO DEL ESTADO ACTUAL DE LA EMPRESA     
             FRENTE A LAS NORMAS ISO 9001:2008. Y OHSAS 18001 46 
2.1.1     Metodología.  a continuación  se desarrollará el diagnóstico 46 
   2.1.1.1  Matriz legal.   46 
   2.1.1.2 Listas de chequeo. 46 
   2.1.2    Encuesta 50 
   2.2        MATRIZ DE ACTIVIDADES COMUNES PARA LAS DOS NORMAS 52 
   2.3        INSTRUMENTOS Y/O MANUALES QUE SE DEBEN IMPLEMENTAR   
                DE ACUERDO A LAS NORMAS DEL SISTEMA INTEGRADO ISO   
                9001:2008 Y OHSAS 18001:2007. 56 
  2.4         VARIABLES CRÍTICAS DE CALIDAD Y DE RIESGOS   
                OCUPACIONALES 59 
  2.4.1      Fases del qdf 60 
  2.4.2      Matriz de vester, aplicada a unitel ltda 68 
  2.4.3      Identificar las variables críticas de calidad y de riesgos ocupacionales 72 
  2.5         VARIABLES CRÍTICAS DE ÉXITO PARA LA ESTANDARIZACIÓN    
                DE PROCESOS 79 
  2.5.1    Describir el proceso actual 80 
9 
 
  2.5.2   Planear una prueba del proceso.   81 
  2.5.3     Revisar el proceso.   83 
  2.5.4   Difundir el uso del proceso una vez revisado.   88 
  2.5.5   Mantener y mejorar el proceso.   89 
  2.6        CONTROL ESTADÍSTICO DE CALIDAD PARA EL PROCESO DE    
               LA COMPAÑÍA UNITEL LTDA. 92 
  2.6.1     Carta de control operacional por variables.   93 
  2.6.2     Cartas de control uso de elementos de protección personal 101 
  2.7        EVALUACIÓN FINANCIERA DE LA IMPLEMENTACIÓN DEL      
                SISTEMA INTEGRADO 111 
  2.8        DISEÑAR INDICADORES REQUERIDOS PARA EL CICLO DE   
               MEJORA CONTINUA 114 
CONCLUSIONES 118 
RECOMENDACIONES 120 
BIBLIOGRAFÍA 121 
INFOGRAFÍA 122 
ANEXOS 123 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
10 
 
 
TABLA DE FIGURAS 
  Pág. 
Figura 1.  Espina de pescado. Calidad del producto 20 
Figura 2.  Mapa de ubicación 20 
Figura 3.  Fachada 20 
Figura 4.  Elementos necesarios en el estudio de caso 21 
Figura 5.  Torres Riendadas 29 
Figura 6.  Equipos de comunicación 29 
Figura 7.  Equipos de comunicación digital 29 
Figura 8.  Equipos de comunicación 29 
Figura 9:  Estadísticas de riesgos profesionales en la actividad  
                  económica desde el 2009  hasta el 2011 
45 
Figura 10. Fachada de la organización 47 
Figura 11. Puestos de trabajo 1 Recepción  47 
Figura 12. Puestos de trabajo 2 Auxiliar Contable 48 
Figura 13. Puesto de trabajo Operativo / Soldadura 48 
Figura 14. Información de la ARP 49 
Figura 15. Señalización, extintores y camilla de emergencia  49 
Figura 16. Botiquín e inspección  50 
Figura 17. Auditoría Interna realizada  55 
Figura 18. Resultado encuesta de satisfacción 60 
Figura 19. Resultado encuesta por producto 61 
Figura 20. Resultado encuesta por servicio 61 
Figura 21. Resultado encuesta por instalaciones 62 
Figura 22. Causa y efecto por producto 63 
Figura 23. Causa y efecto por servicio 63 
Figura 24. Causa y efecto por servicio 64 
Figura 25. Matriz de Relación 65 
Figura 26. Comparación competitiva 66 
Figura 27. Pareto de necesidades del cliente 66 
Figura 28. Pareto de parámetro del diseño 67 
Figura 29. Pareto análisis de brecha 67 
Figura 30. Interpretación de cada cuadrante 69 
Figura 31. Confirmación de la matriz 70 
Figura 32. Relación causal de los problemas 71 
Figura 33. Interpretación nivel de probabilidad  78 
Figura 34. Matriz de criticidad 79 
Figura 35. Procesos actuales de Unitel Ltda. 80 
11 
 
Figura 36. Diagrama de flujo revisión requisitos del cliente. 82 
Figura 37. Pruebas en procesos para el mejoramiento continuo. 83 
Figura 38. Diagrama elaboración de Antenas 84 
Figura 39. Ejecución y Revisión del proceso 87 
Figura 40. Capacitación norma ISO 9001 y OHSAS 18001 88 
Figura 41. Mantener y mejorar el proceso 89 
Figura 42. Tiempos de ejecución en la elaboración de antenas 95 
Figura 43. Presupuesto para la elaboración de una antena 97 
Figura 44, Hoja de Registro Uso EPP 102 
Figura 45. Conteo de registros 103 
Figura 46. Datos para el diagrama de pareto 103 
Figura 47. Gráfico de Pareto 104 
Figura 48. Diagrama Causa- Efecto 104 
Figura 49. Gráfica de control de uso de EPP 107 
Figura 50.  Hoja de Registro uso EPP- acciones correctivas 108 
Figura 51.  Gráfica de control uso EPP – acciones correctivas 110 
Figura 52.  Gráfica de no conformidades 110 
Figura 53.  Gráfica de conformidades 111 
Figura 54. Evaluación Financiera elementos EPP 112 
Figura 55. Evaluación Financiera de Calidad 113 
Figura 56. Indicadores del sistema integrado de gestión. 115 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
12 
 
LISTA DE TABLAS 
 
  Pág. 
Tabla 1. Cuadro Metodológico 22 
Tabla 2. Marco legal y normativo. 24 
Tabla 3. Clasificación económica 28 
Tabla 4. Variables del proceso que influye en la integración. 30 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
13 
 
INTRODUCCIÓN 
 
La imperante necesidad de las organizaciones de mejorar sus procesos 
productivos, innovar en el diseño de nuevos productos y maximizar la 
productividad y competitividad para permanecer en los cada vez más exigentes 
mercados nacionales e internacionales, conduce a que las empresas busquen 
mecanismos para demostrar a sus clientes la conformidad y la calidad de sus 
productos , procesos y servicios. 
Los antiguos modelos de administración de la calidad centraban su forma de 
operar las industrias en la inspección y planeación a corto plazo, se apoyaban en 
las ganancias y no en la satisfacción del cliente, no establecían relaciones 
estrechas de confianza entre proveedores y clientes, trabajaban con estructuras 
organizacionales verticales y rígidas, no innovaban en diseño de procesos y 
productos, y operaban a unos altísimos costos de manufactura o servicio que eran 
transmitidos al cliente final. 
La entrada de nuevos competidores en el campo mundial, con metodologías 
administrativas eficientes y basadas en la planeación a largo plazo, el 
mejoramiento continuo de los procesos y los productos, el fortalecimiento de las 
relaciones cliente proveedor, y las estructuras organizacionales horizontales y 
flexibles que permiten la prevención de errores y la satisfacción del cliente y la 
demanda, ha producido un cambio en el ámbito mundial en la forma de hacer 
negocios y prestar servicios. 
Estos cambios han generado la necesidad de innovar en nuevas tecnologías, de 
mejorar las especificaciones de los productos, de fabricar productos y servicios 
enfocados a mercados específicos y orientados a satisfacer clientes cada vez más 
exigentes, a costos bajos y con altas economías de escala. 
UNIÓN DE TECNOLOGÍA ELECTRÓNICA UNITEL LTDA a través de sus 29 
años de experiencia en el mercado de la electrónica y  las telecomunicaciones se 
ha logrado consolidar en Colombia como un ente socioeconómico responsable y 
serio con un portafolio de productos y servicios de tecnología de última 
generación.2 
El objeto social de Unitel lo constituyen los siguientes productos.2 
 
  
1
http://www.Unitel Ltda.,com/portal/. Febrero 9 2011 
2
http://www.elpais.com.co/elpais/economia/colombiapaisdondeinfraestructuraruedapoco. Febrero 10 2011. 
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• La fabricación, mantenimiento y comercialización de antenas de 
radiocomunicación marca UNITEL para sistemas de HF, VHF y  UHF. 
 
• Diseño e instalación de redes de comunicación provistas de los más modernos 
avances en equipos y software tecnológico.   
 
• Laboratorios profesionales para reparación y mantenimiento de equipos de 
radiocomunicación y antenas. 
 
•  Distribuidores autorizados de equipos de radiocomunicación análogos y digitales 
de las marcas más reconocidas a nivel mundial como MOTOROLA, KENWOOD e 
ICOM. 
 
Unitel Ltda., cuenta con un equipo de trabajo humano de ingenieros, técnicos y 
asesores listos para afrontar soluciones con herramientas tecnológicas para la 
comunicación. Posicionando a la empresa como líder en el sector de las 
telecomunicaciones en Colombia.3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3
http://www.elpais.com.co/elpais/economia/colombiapaisdondeinfraestructuraruedapoco. Febrero 10 2011. 
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JUSTIFICACIÓN 
 
En la actualidad, las empresas tienen que desempeñarse en el entorno de un 
mercado globalizado, en el cual la competitividad de las empresas es medida más 
allá de la calidad y de la productividad, trascendiendo al desarrollo y protección del 
personal, su infraestructura y activos operacionales. 
En este escenario, el esfuerzo de las empresas se está enfocando a la 
implementación conjunta de los requerimientos normativos, a partir de los 
elementos comunes, tales como el direccionamiento y compromiso empresarial, la 
administración documental, los registros, las auditorías internas, las acciones 
correctivas, las acciones preventivas, el entrenamiento del personal, las 
comunicaciones, las mediciones, entre otros.  
La implementación de un Sistema Integrado de Gestión permite a la organización 
demostrar su compromiso hacia todas las partes interesadas en la misma y no 
solo hacia el cliente. Pues un Sistema Integrado de Gestión cubre todos los 
aspectos del negocio, desde la calidad del producto y el servicio al cliente, hasta el 
mantenimiento de las operaciones dentro de una situación de seguridad y salud 
ocupacional aceptables.  
Los principales beneficios de su implementación son: 
 Mejora la eficiencia y efectividad de la organización por la buena adaptación 
a las necesidades del mercado.  
 Mejora las relaciones con los proveedores, al hacerlos partícipes de la 
filosofía de la calidad.  
 Minimiza los índices de errores, incrementa los beneficios económicos y 
reduce sustancialmente los costos de no calidad.  
 Obtiene una disminución en los costos de garantía del servicio y en el 
número e importancia de los reclamos del cliente.  
 Incrementa el rendimiento, competencias y el entrenamiento de los 
miembros de la organización, como individuos y equipo.  
 Mejora la moral y la motivación del personal, por sentirse partícipes y 
hacedores de la mejora continua de su organización.  
 Logra un significativo ahorro de recursos en el desarrollo e implementación 
del Sistema Integrado de Gestión y una menor inversión que la necesaria 
para los procesos de certificación de manera independiente.  
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Dichas características, están orientadas a la excelencia, por estar basadas en 
estándares internacionales certificables, son comparables mundialmente y 
contribuyen a la competitividad de las empresas. El diseño de un Sistema 
Integrado, es necesario para lograr el buen desempeño de los trabajadores, 
mejorar el producto y asegurar la permanencia y el desarrollo de la Empresa en el 
Mercado al corto, mediano y largo plazo. 
 
Actualmente la Universidad Libre ha realizado muy pocos estudios de 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad y Salud Ocupacional a 
empresas de telecomunicaciones; por lo que nos sentimos motivadas a buscar las 
mejoras continuas soportadas en las normas ISO 9001:2008 y OHSAS 
18001:2007; de la empresa Unitel Ltda., 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
17 
 
1 GENERALIDADES 
 
1.1 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
La globalización y la apertura de los mercados han hecho que los clientes sean 
más exigentes, más conocedores y más complejos, y que sepan cómo escoger 
entre un creciente número de oferentes mucho más especializados.  Este hecho, 
que es irreversible, lleva hoy a las empresas a enfrentarse a las nuevas 
condiciones de un mercado, en el cual lo único cierto es que la competitividad 
determinara la supervivencia. 
En la práctica, la competitividad de las empresas está determinada por innovación, 
costos y calidad.  Este último elemento, visto como la capacidad para identificar 
las necesidades de los diferentes tipos de clientes y satisfacerlas, cumpliendo los 
requerimientos del producto o servicio ofrecido, adquiere cada vez más 
importancia en la gestión de las empresas.  De ahí que las organizaciones 
reconozcan que se pueden obtener ventajas competitivas sustanciales mediante el 
desarrollo de Sistemas Integrados de Calidad4. 
Las estadísticas de la alta gerencia de Unitel Ltda., muestran que aún son débiles 
en competitividad y que ven muy lejano alcanzar un mercado por el simple hecho 
de no saber aplicar un buen Sistema de Gestión de Calidad que busque la 
satisfacción del cliente y la mejora continua de sus productos y servicios. 
A continuación se muestran los resultados de una encuesta realizada a los 
principales clientes de Unitel Ltda: 
 
Fuente: Autoras del proyecto, basadas en información de la alta gerencia 
 
4
http://tesis.udea.edu.co/jspui/bitstream/10495/62/1/GuiaMetodologicaSistemaIntegradoGestionDeCalidad.pdf. Marzo 15 
2011. 
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Los resultados de la anterior encuesta dan a conocer la satisfacción del cliente 
frente al producto ofrecido (Antenas Riendadas) por Unitel, arrojando como 
resultado positivo la resistencia del producto, sin embargo existen temas puntales 
como lo son la calidad y los tiempos de entrega del producto en los que se debe 
poner plena atención para mantener y atraer nuevos clientes. 
Para alcanzar el existo de la encuesta fue necesario contar con el apoyo de la 
asistente administrativa y el coordinador de calidad. 
En la siguiente espina de pescado, podemos evidenciar los problemas que la 
empresa tiene actualmente por la calidad del producto: 
 
Figura 1.  Espina de pescado. Calidad del producto 
 
Fuente: Autoras del Proyecto 
 
En el anterior diagrama se logró detectar las áreas que directamente se 
encontraban involucradas en la ejecución de productos y que las mismas incurren 
en el estado del producto y tiempos tardíos de entrega. 
Luego de identificar las falencias se detectó que en Unitel Ltda., se está 
trabajando coordinadamente con la alta gerencia; sin embargo se observa que  la 
calidad del producto, se encuentra estructurado por dependencias y no 
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estandarizadas, a la vez se identifican debilidades en el control, producción, 
almacenamiento y en los tiempos de entrega. 
 
1.1.2 Formulación del problema.   ¿Qué elementos debemos desarrollar en el 
Sistema Integrado de Gestión basado en ISO 9001:2008 y OHSAS 18001:2007 en 
la empresa Unitel Ltda., para mejorar la competitividad? 
 
1.2 OBJETIVOS 
 
1.2.1 Objetivo general. Implementación del Sistema Integrado de Gestión de 
Calidad y Salud Ocupacional para la empresa UNITEL con el fin de mejorar la 
competitividad. 
 
1.2.2 Objetivos específicos. 
 
 Realizar un diagnóstico del estado actual de la empresa frente a las normas 
ISO 9001:2008. y OSHAS 18001:2007. 
 Construcción de una matriz de actividades comunes para las dos normas. 
 Definir los instrumentos y/o manuales que se necesitan para la  
implementación de acuerdo a las normas del sistema Integrado ISO 
9001:2008 y OHSAS 18001:2007. 
 Identificar las variables críticas de calidad y de riesgos ocupacionales 
 Definir las variables críticas de éxito para la estandarización de procesos. 
 Desarrollar del control estadístico de calidad para el proceso de la 
compañía Unitel Ltda. 
 Realizar la evaluación financiera de la implementación del sistema 
integrado. 
 Diseñar indicadores requeridos para el ciclo de mejora continua. 
 
1.3 DELIMITACION  
 
La Implementación del Sistema Integrado de Gestión basado en ISO 9001:2008 y 
OSHAS 18001:2007, sin incluir la certificación de la compañía, se desarrollaran 
para la Empresa Unión de Tecnología Electrónica – Unitel Ltda., ubicada en la 
ciudad de Bogotá en la Carrera 27 C N. 68 – 94. 
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El presente proyecto de grado parte de la base informativa existente y la 
aplicación de los conocimientos y experiencias, el mismo cuenta con el respaldo 
de la Alta Gerencia quien es la más interesada en su desarrollo. 
Cronológica: Agosto  2012 – Febrero 2013 
Espacial: Kra 27C No. 68 – 94 Barrio Alcázares Bogotá  
 
Figura 2. Mapa de ubicación 
 
Fuente: Mapa de calles y mapa satelital de la ubicación de la planta. 
 
 
Figura 3.  Fachada 
 
 
Fuente: Unitel Ltda. 
 
Temática: Implementación de un sistema integrado de gestión basado en ISO 
9001:2008 Y OHSAS 1800:2007, para la empresa Unión de Tecnología 
Electrónica – UNITEL LTDA. 
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1.4 METODOLOGÍA 
 
1.4.1 Tipo de investigación.   La presente investigación es de tipo descriptivo 
utilizando técnicas de observación y recolección de información de fuentes 
primarias y secundarias utilizando igualmente la consulta de bibliografía 
especializada. 
La información primaria se obtiene del trabajo realizado con los funcionarios de la 
Empresa y con la aplicación de un diagnóstico sobre el estado actual de la 
documentación. 
 
1.4.2 Método de investigación.   A continuación se mostrara el método a seguir. 
 
1.4.2.1  Método inductivo.  Utilizaremos este método debido a que los datos 
existentes a la fecha, con lo que obtendremos como conclusión la herramienta 
para integrar los sistemas de gestión. (ISO 9001 y OSHAS 18001). 
El método inductivo tiene en cuenta la observación y la experiencia de la realidad 
para generalizar y llegar a una teoría sobre temas de interés. Parte de lo particular 
a lo general. Se trabaja con hechos reales en el que se deben interpretar 
significados del contexto; presenta una tendencia holística frente a la 
interpretación del fenómeno.5 
 
1.4.2.2 Estudio de Caso.  Utilizaremos las entrevistas y encuestas para obtener la 
información necesaria del personal implicado en el desarrollo de cada uno de los 
procesos, también se realizara observación dentro de la organización para así 
mismo poder generar la herramienta que integre los sistemas haciendo un 
elemento útil para la organización y los trabajadores 
 
Figura 4. Elementos necesarios en el estudio de caso 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Autoras del proyecto 
 
5
es.wikipedia.org/wiki/Método científico. Abril 20 2011. 
DOCUMENTOS 
ENTREVISTAS DATOS 
ESTADISTICOS 
OBSERVACION 
DIRECTA 
ESTUDIO DEL CASO 
1.4.3 Cuadro metodológico 
    
     Tabla 1. Cuadro Metodológico 
 
 
 
Fuente: Autoras del proyecto. 2011 
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  Tabla 1. (Continuación) 
 
 
 
 
Fuente: Autoras del proyecto. 2011 
 
1.4.4 Marco legal y normativo. 
 
Tabla 2. Marco legal y normativo. 
 
ITEM. NORMA DESCRIPCION 
1 
NTC.1523. Higiene y 
Seguridad. Cascos de 
Seguridad Industrial.
1
 
2.1.1 Casco de seguridad: elemento protector de la 
cabeza humana, o parte de ella, contra impactos, 
partículas volantes, riesgos eléctricos, salpicaduras de 
sustancias químicas peligrosas, sustancias ígneas y 
efecto de las llamas.  Se compone de un casquete, un 
ala, una visera y un arnés. 
2.2.2 Cascos clase B: cascos de seguridad que dan 
protección en trabajos con riesgo eléctrico de alta 
tensión.  Además son resistentes a la acción de 
impactos, penetración del agua, del fuego y salpicaduras 
ígneas o químicamente peligrosas. 
2 
NTC.1825 Higiene y 
Seguridad. Protectores 
individuales de ojos.
2
 
3.2 Funcionabilidad para el uso: los protectores de 
ojos deben estar libres de resaltes, orillas aguadas u 
otras salientes, las cuales podrían causar incomodidad. 
Además los materiales usados deben ser seleccionados 
para evitar cualquier irritación en la piel y en el caso de 
gafas antipolvo, se debe tener en cuenta en la 
construcción los riesgos especiales de irritación.  
3 
NTC 2219. Higiene y 
seguridad. Guantes 
aislantes de 
electricidad.
3
 
4.1 Importancia de uso: Los guantes deben usarse 
para protección personal , por consiguiente, cuando se 
autorice su uso, ha de ser permitido un margen de 
seguridad entre el máximo voltaje en el cual son usados 
y el voltaje de prueba en el cual son ensayados  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1
www.sinab.unal.edu.co/ntc/NTC1523.pdf. Marzo 20 2011 
2
www.sinab.unal.edu.co/ntc/NTC1825.pdf. Marzo 20 2011 
3
www.sinab.unal.edu.co/ntc/NTC2219.pdf. Marzo 20 2011 
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Tabla 2. (Continuación) 
 
ITEM. NORMA DESCRIPCION 
4 
NTC 2037. Higiene y 
Seguridad. Arneses de 
seguridad.
4
 
6.2.1 El mantenimiento y almacenamiento del 
equipo: Deben ser realizados por la organización en la 
que  labora el usuario, de acuerdo con las instrucciones 
del fabricante.  Cuestiones únicas que pueden surgir 
debido a las condiciones de uso deben ser discutidas 
con el fabricante.  Las instrucciones del fabricante deben 
ser conservadas como referencia. 
7. Cuando no es factible proporcionar medios 
permanentes de prevención de caídas en el lugar de 
trabajo, las personas que ingresen los equipos para 
realizar actividades que los expongan a riegos de 
caídas, deben estar equipados con (SPDC)                                                                  
5 
NTC 2830. Higiene y 
Seguridad. Protectores 
de calzado. 
Determinación de la 
resistencia dieléctrica.
5
 
4.1 Dentro de las lesiones producidas al trabajador por 
el contacto eléctrico, puede incluirse el paso de corriente 
a través del pie.  Este método sirve para verificar que el 
calzado, cuando está provisto de un aislamiento 
adicional, tiene un valor de resistencia dieléctrica muy 
importante en el momento de la prueba. 
6 
GTC  34. Guía 
estructura básica del 
programa de salud 
ocupacional.
6
 
Toda la guía debe usarse para la implementación del 
sistema. 
7 
GTC 45. Guía para el 
diagnóstico de 
condiciones de trabajo o 
panorama de factores 
de riesgo, su 
identificación y 
valoración.7 
3.1.Valores de factores de riesgo                                         
La valoración de las condiciones de trabajo se realiza en 
forma cualicuantitativa; las escalas utilizadas para 
valorar los riesgos que generan accidentes de trabajo y 
los que generan enfermedad profesional se incluyen en 
los Anexos B y C informativos 
3.3.1. Identificación de factores de riesgo                                 
Como primer paso para el establecimiento del 
diagnóstico de condiciones de trabajo, se procede a su 
identificación mediante el recorrido por las instalaciones, 
para lo cual se utiliza la clasificación que se describe en 
el numeral 3.1 de la presente norma.     
3.3.2. Valoración de factores de riesgo                                       
El segundo paso para completar el diagnóstico de 
condiciones de trabajo es la valoración cualicuantitativa 
de cada uno de los factores de riesgo identificados; esta 
valoración permite jerarquizarlos.                      
 
4
www.sinab.unal.edu.co/ntc/NTC2037.pdf. Marzo 20 2011 
5
www.sinab.unal.edu.co/ntc/NTC2830.pdf. Marzo 20 2011 
6
www.sinab.unal.edu.co/ntc/GTC34.pdf. Marzo 20 2011 
7
https://sites.google.com/a/misena.edu.co/senasaludocupacional/. Marzo 20 2011 
 
26 
 
Tabla 2. (Continuación) 
 
ITEM. NORMA DESCRIPCION 
8 
NTC 1461. Higiene y 
Seguridad. Colores y 
señales de seguridad.8 
Toda la norma debe usarse para la implementación del 
sistema. 
9 
NTC 3701. Higiene y 
Seguridad. Guía para la 
clasificación, registro y 
estadística de accidentes 
del trabajo y 
enfermedades 
profesionales.9 
2. Campo de aplicación 
Todos los empleadores en el país se podrán ajustar a los 
parámetros establecidos en la presente guía para 
clasificación, registro y estadística de accidentes de 
trabajo y enfermedades profesionales, en concordancia 
con las exigencias legales. 
4.1 Ubicación, archivo y actualización de los registros. 
Los registros de accidentes del trabajo y enfermedades 
profesionales se llevarán para cada sede de la empresa, 
en donde labora el trabajador. una sede se define como el 
lugar físico donde se realiza un negocio o donde se llevan 
a cabo operaciones industriales o de servicios. 
10 
NTC 4114. Seguridad 
Industrial. Realización de 
inspecciones 
planeadas.10 
4.1.2 Respaldo gerencial 
El programa de inspecciones planeadas debe recibir el 
apoyo de la gerencia y mandos medios, con el objeto de 
darle la importancia que requiere tanto su ejecución como 
el cumplimiento de las acciones que de ellas surjan. 
Para hacer manifiesto a los trabajadores este apoyo, la 
gerencia debe: 
-Divulgar en toda la empresa el programa de 
inspecciones. 
-Proporcionar los recursos humanos, técnicos y 
económicos necesarios. 
-Participar en las inspecciones de acuerdo con los 
objetivos que se hayan fijado. 
-Proporcionar el entrenamiento adecuado a los 
responsables de realizar las inspecciones planeadas. 
-Revisar los informes sobre las condiciones subestándar 
encontradas después de las inspecciones y dar respuesta 
a los mismos. 
11 
NTC 1867. Higiene y 
Seguridad. Sistema de 
señales contra incendio. Toda la norma debe usarse para la implementación del 
sistema. 
Instalación, 
mantenimiento y usos. 
 
 
 
8
www.sinab.unal.edu.co/ntc/NTC1461.pdf. Marzo 20 2011 
9
https://sites.google.com/a/misena.edu.co/senasaludocupacional. Marzo 20 2011 
10
https://sites.google.com/a/misena.edu.co/senasaludocupacional/. Marzo 20 2011 
11
www.sinab.unal.edu.co/ntc/NTC1867.pdf. Marzo 20 2011 
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Tabla 2. (Continuación) 
 
ITEM. NORMA DESCRIPCION 
12 
Resolución 0156. Por la cual se 
adoptan los formatos de informe 
de accidente de trabajo y de 
enfermedad profesional y se 
dictan otras disposiciones. 
Artículo 3º.Obligación de los empleadores y 
contratantes. 
De conformidad con el literal e) del artículo 21 y 
el artículo 62 del decreto ley 1295 de 1994 y 
artículo 11 del decreto 2800 de 2003, el 
empleador o contratante deberá notificar a la 
entidad promotora de salud a la que se 
encuentre afiliado el trabajador y a la 
correspondiente administradora de riesgos 
profesionales, sobre la ocurrencia del accidente 
de trabajo o de la enfermedad profesional. 
Copia del informe deberá suministrarse al 
trabajador y cuando sea el caso, a la institución 
prestadora de servicios de salud que atienda 
dichos eventos. 
13 
Resolución 1016 de Marzo 31 de 
1989. 
Artículo cuarto (4). 
El programa de Salud Ocupacional de las 
empresas y lugares de trabajo, deberá 
desarrollarse de acuerdo con su actividad 
económica y será específico y particular para 
éstos, de conformidad con sus riesgos reales o 
potenciales y el número de trabajadores. Tal 
programa deberá estar contenido en un 
documento firmado por el representante legal 
de la empresa y el encargado de desarrollarlo el 
cual contemplará actividades en Medicina 
Preventiva, Medicina de trabajo, Higiene 
Industrial y Seguridad Industrial, con el 
respectivo cronograma de dichas actividades. 
Tanto el programa como el cronograma, se 
mantendrán actualizados y disponibles para las 
autoridades competentes de vigilancia y control. 
 
 
Fuente: Autoras del proyecto. 2011 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
12
Resolución 0156. . Marzo 20 2011 
13
Resolución 1016 de Marzo 31 de 1989. Citada Marzo 20 2011 
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1.5 MARCO REFERENCIAL 
 
1.5.1  Marco Histórico. 
 
 El Sector Económico 
 
Tabla 3. Clasificación económica 
UNIÓN DE TECNOLOGÍA ELECTRÓNICA 
UNITEL  LTDA 
Código  5002 
Actividad 
Económica 
Servicio de Telecomunicaciones 
 
Fuente:http://www.dane.gov.co/files/investigaciones/fichas/CuentasDepartamental
es.pdf. Marzo 20 2011. 
 
El objeto social de Unitel Ltda., lo constituye la fabricación, mantenimiento y 
comercialización de antenas de radiocomunicación marca UNITEL para sistemas 
de HF, VHF y UHF, como también se encuentra el diseño e instalación de redes 
de comunicación y la reparación y mantenimiento de equipos de 
radiocomunicación y antenas, pero sin menos importancia también son 
distribuidores autorizados de equipos de radiocomunicación análogos y digitales 
de las marcas más reconocidas a nivel mundial como MOTOROLA, KENWOOD y 
ICOM. 
La empresa cuenta con una oficina principal ubicada en Bogotá, sin embargo, 
presta también sus bienes y servicios en diferentes ciudades del país, 
demostrando el compromiso con sus clientes como Bogotá, zona rural de Medellín 
y Montería. 
  
 La empresa. Unión de tecnología electrónica Unitel Ltda., a través de sus 29 
años de experiencia en el mercado de la electrónica y  las telecomunicaciones 
se ha logrado consolidar en Colombia como un ente socioeconómico 
responsable y serio con un portafolio de productos y servicios de tecnología de 
última generación.1 Por tal motivo Unitel Ltda., se encuentran en proceso de 
                                                          
6
http://www.Unitel Ltda.,,com/portal/.Marzo 2011 
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expansión de mercado, posicionamiento de marca y consecución de nuevos 
clientes. Por tal motivo ha llevado a la empresa a tomar medidas administrativas 
encaminadas a obtener la certificación en normas Internacionales y Nacionales 
como ISO 9001 y OHSAS 18001 que son necesarias para poder ingresar al 
sector de las telecomunicaciones lo cual le brindará mayores oportunidades 
comerciales. 
 Productos: 
              Figura 5. Torres Riendadas  Figura 6. Equipos de comunicación 
 
 
  Figura 7. Equipos de comunicación        Figura 8. Equipos de comunicación  
  digital. 
                   
Fuente: Unitel Ltda. 
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 Marco teórico. Para que Unitel Ltda., sea realmente líder en el medio de las 
telecomunicaciones es importante tener presente ciertos aspectos que son 
fundamentales en el desempeño de la actividad económica de la compañía 
como lo son los Sistemas de Gestión asociados a las normas internacionales 
ISO 9001 de Calidad y OHSAS 18001 de Seguridad y Salud Ocupacional.  
 
De acuerdo a lo anterior realizamos el detalle y/o descripción de un sistema 
integrado de Gestión relacionando a la vez las normas anteriormente expuestas 
con el fin de identificar ciertas semejanzas que puedan aplicarse de manera 
integral. 
 
 
 Sistemas integrados. El modelo de gestión integrado debe presentar una visión 
globalizada y orientada al Cliente y las partes interesadas tanto internas como 
externas deben estar basadas en modelos de excelencia empresarial de 
acuerdo a los principios de Calidad Total. 
 
 
 Proceso de integración de las normas.  En el proceso de integración es 
importante tener en cuenta las siguientes condiciones que estarán sujetas la 
organización empresarial: 
 El marco legislativo obligatorio y el normativo voluntario. El cual se rige por 
el marco normativo tanto de Calidad como de Seguridad y salud 
ocupacional. 
 El enfoque organizacional actual.  En cuanto a Calidad  es fundamental que 
exista un departamento de Calidad junto con su responsable, el cual deberá 
velar por la verificación documental y supervisión de procesos. Mientras 
que para Seguridad se debe contar con un servicio de prevención que 
cuente con actividades encaminadas a la eliminación y/o  minimización de 
riesgos. 
 Elementos que condicionen la gestión empresarial. En el siguiente 
diagrama se observa las diferentes variables que influyen en la integración 
lo cual pueden llegar a interfieren la rentabilidad de la empresa. 
Tabla 4. Variables del proceso que influye en la integración. 
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Fuente.  Los Sistemas Integrados de Gestión: Gestión de la Calidad Total.2011 
 
 Gestión de procesos7.   La empresa Unión de Tecnología Electrónica – Unitel 
Ltda., basa su actividad económica en un 40% a la fabricación y un 60% a la 
distribución e instalación de antenas y equipos de comunicación, de ahí la 
importancia de conocer y definir la gestión por procesos para adaptarse mejor a 
las necesidades los clientes con el fin de mejorar su competitividad. 
 
 Principios para una buena gestión de procesos.  La buena gestión de estos 
procesos se basara en los hechos, medición e información.   Es necesario que 
no se tomen decisiones que se encuentren basadas en opiniones; para ello se 
debe realizar un esfuerzo por acudir a buscar los datos donde se encuentre la 
falencia para luego si tomar las decisiones con base a hechos y/o datos 
históricos. 
 
Para lo anterior es importante que se siga rigurosamente los siguientes pasos: 
 
 Identificar los procesos fundamentales de la organización 
 Organizar los procesos 
 Nombrar los responsables o dueños de los procesos 
 Revisar los procesos 
 Establecer acciones y objetivos de mejora sobre estos procesos 
 
 Orientación hacia los resultados.  El éxito continuado depende del equilibrio y la 
satisfacción de las expectativas de todos los grupos de interés que de una 
forma u otra participan en la organización de clientes, proveedores, empleados, 
todos los que tienen intereses económicos en la organización y la sociedad en 
general. La dirección debe satisfacer equilibradamente las necesidades de 
estos grupos de interés.  
 
 
 
7
Informe Verbal, Gerente General. Ricardo Trujillo. 
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 Orientación al cliente. La gestión empresarial ha estado basada hasta ahora en 
la búsqueda de la competitividad en el interior de la organización, 
considerándose la eficiencia de la producción como la principal fuente de 
ventaja competitiva. Como consecuencia de ello, las variables: Costo y precio 
han sido de vital importancia en la gestión.  Frente a este planteamiento 
estratégico surge el modelo de Calidad Total – Excelencia que hace trabajar a 
toda la organización en la búsqueda de la satisfacción del cliente trayendo 
consigo ciertas ventajas de enfoque hacia el cliente como es: 
 
 Ganar su confianza y fidelidad 
 Protección contra la competencia 
 Adaptación a los cambios de las necesidades del consumidor 
 Capacidad para retomar posiciones de mercado perdidas 
 Rentabilidad a largo plazo 
 
La satisfacción del cliente depende del valor percibido en el producto o servicio 
con respecto a las expectativas que tenía.  El lograr una mayor satisfacción del 
cliente podrá conseguirse bien sea mejorando el producto o servicio prestado o 
bien sea generando expectativas más realistas. 
 
 
          Satisfacción del cliente = 
 
 
Sin embargo la satisfacción del cliente no es estática sino dinámica, evoluciona 
a lo largo del tiempo por diversas causas.  Por ello UNITEL interesada en 
deleitar a sus clientes a largo o corto plazo con el fin de lograr su fidelidad ha 
tomado tres factores importantes que influyen directamente en la satisfacción 
del cliente. 
 Producto o servicio 
 Ventas y Post  venta 
 Cultura 
 
Por consiguiente, UNITEL, recogerá información de los clientes en dos momentos 
diferentes: A priori, sus necesidades y a posteriori, de acuerdo a el grado en que 
ha conseguido satisfacerlas. 
 
Valor percibido 
Expectativas 
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 Liderazgo y coherencia en los objetivos. El papel de la Dirección en el proceso 
hacia la Calidad Total  Excelencia es el lograr que esta estrategia de gestión 
se despliegue por toda la organización, asumiendo el liderazgo del proyecto 
para conseguir que se integre en la cultura UNITEL.  Esta cultura debe 
transmitirse de arriba hacia abajo, siendo el primer requisito necesario que la 
Dirección demuestre en sus propias actuaciones su compromiso con la 
Calidad Total – Excelencia.  Además los directivos y demás líderes de UNITEL 
deberán ser facilitadores de todos los medios necesarios, con la 
comunicación, formación, tiempo y apoyo.  
 
 Gestión por procesos  y hechos. Toda organización es un conjunto de 
procesos que generan productos o servicios y estos procesos son 
normalmente interdepartamentales o interfuncionales. 
 
La tradicional gestión de la organización por funciones o departamentos, UNITEL 
LTDA la complementara con la gestión por procesos para adaptarse mejor a las 
necesidades de los clientes con el fin de mejorar su competitividad, para ello es 
importante que siga rigurosamente los siguientes pasos: 
 
 Identificar los procesos fundamentales de la organización 
 Organizar los procesos 
 Nombrar los responsables o dueños de los procesos 
 Revisar los procesos 
 Establecer acciones y objetivos de mejora sobre estos procesos. 
 
Existen herramientas que permiten resolver fácilmente el 80% de los problemas en 
cualquier organización, Tomando como referencia los aportes de Ishikawa.  En el 
que las herramientas de mejora despliegan un máximo potencial cuando son 
utilizadas por grupos de trabajo que también pueden ser empleadas ya sea en el 
ámbito personal o individual.   Cada herramienta se puede utilizar en una o varias 
etapas del proceso de mejora y sirven para analizar, identificar, facilitar decisiones, 
priorizar y valorar. 
 
 Desarrollo e implicación de las personas.  Para este desarrollo es importante 
que la Dirección de UNITEL LTDA se responsabilice del pleno desarrollo del 
potencial de las personas que trabajan, así como involucrarles y hacerles 
partícipes del proyecto y  para lograrlo debe llevar a cabo diversas iniciativas 
estableciendo o reforzando los mecanismos de comunicación y participación. 
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 Individual: Promover sistemas de propuesta o sugerencias 
 En grupo: Crear grupos de trabajo departamentales e interdepartamentales 
que participen en la mejora continua eliminando despilfarros y resolviendo 
problemas. 
 
 Desarrollo de alianzas. La organización debe establecer con sus proveedores y 
otras empresas colaboradoras en proyectos vínculos estables basados en la 
confianza y en establecer relaciones mutuamente beneficiosas. 
 
Es importante resaltar que las relaciones con los proveedores debe estar 
basada en la confianza y en una integración adecuada pactando y satisfaciendo 
sus requerimientos legítimos para generar con ello mejorar de valor agregado a 
los clientes. 
 
 Responsabilidad social. UNITEL LTDA y todos sus empleados deben 
comportarse  con  arreglo  a  una ética, esforzándose por superar las normas y 
requisitos legales y participando en las iniciativas sociales que se desarrollan en 
su comunidad 
 
 Sistematización de procesos. Un Sistema de Gestión Integrado se cumple hasta 
cuando se sistematizan todos los procesos claves y relevantes que intervienen 
en la empresa. El Sistema de Gestión Integrado se apoya en documentación 
escrita, cuya función es guiar y controlar todas las acciones para el logro de los 
objetivos. Y su propósito principal es asegurar que todo el personal tanto el de 
la organización como de los contratistas, está utilizando los mismos 
procedimientos e instrucciones de trabajo en una misma forma consistente. 
 
 Auditoria. La Auditoría de Certificación impondrá al grupo auditor tener sus 
hallazgos de manera bien fundamentada, porque cualquier demostración 
relativa a los elementos del Sistema tiene que estar bien documentada. La 
documentación perteneciente al Sistema debe estar organizada y controlada, 
bien sea con sus soportes en papel o mediante archivos electrónicos. Así como, 
buena parte del éxito en obtener la Certificación, dependerá del diseño de 
adecuados controles de documentación, que sean lo suficientemente robustos y 
organizados. Como cada Organización  y Sistema de Gestión poseen sus 
particularidades propias no existe un modelo único. La Organización lo diseña, 
lo adopta y lo modifica de acuerdo a la evolución del mismo y a sus propias 
características. 
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 Salud Ocupacional. Toda operación de tipo industrial está propensa a sufrir una 
serie de fallos, los cuales pueden tener efectos negativos en la calidad del 
producto, en la seguridad y la salud de los trabajadores, y en el ambiente. 
Aunque es posible también que, actividades que aumentan la calidad, 
repercutan negativamente en el ambiente y la salud de los trabajadores o 
viceversa. 
 
En consecuencia, UNITEL LTDA debe buscar alternativas que garanticen la 
seguridad y la protección del ambiente de trabajo aumentando su vez la 
productividad y la calidad. Normalmente las empresas con sistemas de gestión 
de la calidad, son más receptivas a los sistemas de gestión de la seguridad y 
salud ocupacional. 
 
La preparación de un sistema integrado de gestión de la calidad y gestión de la 
seguridad y salud laboral exige adoptar una táctica determinada, ya que, a 
pesar de que las normas correspondientes a cada uno de los aspectos ofrecen 
ciertas similitudes, no señalan una común metodología para el desarrollo de un 
sistema integrado. 
 
Al momento de implementar un Sistema Integrado de Gestión deben tenerse en 
cuenta tres aspectos fundamentales:  
 
 Los organizativos 
 Los dinámicos  
 Los estáticos. 
 
Como también es importante que la empresa busque las garantías de 
seguridad y protección con el fin de aumentar la productividad y calidad de los 
bienes y servicios prestados; por lo que es necesario que exista de un 
compromiso y liderazgo por parte de la dirección pretendiendo conseguir que el 
sistema de gestión este inmerso en un proceso de innovación y mejora 
continua basado en la acción preventiva y no correctiva. 
 
1.5.2 Marco conceptual. Es de vital importancia conocer las definiciones y 
términos referentes a los temas propuestos a desarrollar en el proyecto, con el fin 
de aplicar correctamente los conceptos involucrados.  
 
A continuación se dará una visión conjunta de las ideas y las prácticas que 
conforman el modo en que se lleva a cabo el trabajo de grado: 
36 
 
 Términos relativos a la calidad3 
 
 Calidad: Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple 
con los requisitos. El término calidad puede utilizarse acompañado de 
adjetivos tales como pobre, buena o excelente. 
 Requisito: O expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria 
pueden ser generados por las diferentes partes. 
 Clase: Categoría o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para 
productos, procesos o sistemas que tienen el mismo uso funcional. 
 Satisfacción del cliente: Percepción del cliente del cliente sobre el grado en 
que se han cumplido sus requisitos. 
 Capacidad: Aptitud de una organización, sistema o proceso para realizar un 
producto que cumple los requisitos para ese producto. 
 
 Términos relativos a la gestión3 
 
 Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que 
interactúan. 
 Sistema de gestión: Sistema para establecer la política y los objetivos y 
para lograr dichos objetivos. 
 Sistema de gestión de la calidad: Sistema de gestión para dirigir y controlar 
una organización con respecto a la calidad. 
 Política de la calidad: Intenciones globales y orientación de una 
organización relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la 
alta dirección. 
 Objetivo de la calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la 
calidad. 
 Gestión: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 
 Alta dirección: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más 
alto nivel una organización. 
 Gestión de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una 
organización en lo relativo a la calidad. 
 Planificación de la calidad: Parte de la gestión de la calidad enfocada al 
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los 
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir 
los objetivos de la calidad. 
 
3
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 Control de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada al 
cumplimento de los requisitos de la calidad. 
 Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada 
a proporcionar confianza en que se cumplirán los requisitos de la 
calidad. 
 Mejora de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada a 
aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos. 
 Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para 
cumplir los requisitos. 
 Eficacia: Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y 
se alcanzan los resultados planificados. 
 Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos 
utilizados. 
 Riesgo aceptable: El riego que ha sido reducido a un nivel que puede 
ser tolerado por la organización teniendo en consideración sus 
obligaciones legales y su propia política  S&SO (OSHAS 18001:2007). 
 Acción correctiva: Acción de eliminar la causa de una no conformidad 
detectada, u otra situación indeseable. 
 Documento: Información y medio de transporte. 
 Peligro: Fuente, situación, o acto con un potencial de daño en términos 
de lesión o enfermedad o una combinación de estas. 
 Identificación de peligros: El proceso para reconocer que existen 
peligros y se define sus características 
 Enfermedad: Condición física  o mental adversa e identificada que 
sucede y/o se empeora por alguna actividad de trabajo y/o una situación 
relacionada con el trabajo. 
 
 Términos relativos a la organización3 
 
 Organización: Conjunto de personas e instalaciones con una disposición de 
responsabilidades, autoridades y relaciones. 
 Estructura de la organización: Disposición de responsabilidades, 
autoridades y relaciones entre el personal. 
 Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios 
para el funcionamiento de una organización. 
 
 
3
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 Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el 
trabajo.  
 
Nota. Las condiciones incluyen factores físicos, sociales, psicológicos y 
medioambientales (Tales como la temperatura esquemas de 
reconocimiento, ergonomía y composición atmosférica). 
 Cliente: Organización o persona que recibe un producto. EJEMPLO. 
Consumidor, usuario final, minorista, beneficiado y comprador. 
Nota. El cliente puede ser interno o externo a la organización. 
 Proveedor: Organización o persona que proporciona un producto. Ejemplo: 
Productor, distribuidor, minorista o vendedor de un producto, o prestador de 
un servicio o información. 
Nota. Un proveedor puede ser interno o externo a la organización. En una 
situación contractual un proveedor puede denominarse "contratista", 
 Parte interesada: Persona o grupo que tenga un interés en el desempeño o 
éxito de una organización. 
 
 Términos relativos al proceso y al producto3 
 
 Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que 
interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
 Producto: Resultado de un proceso. 
Nota: Existen cuatro categorías genéricas de productos: 
-Servicios (Por ejemplo, transporte). 
-Software (Por ejemplo, programas de computador, diccionario).  
-Hardware (Por ejemplo, parte mecánica de un motor). 
-Materiales procesados (Por ejemplo, lubricante). 
 
La mayoría de los productos contienen elementos que pertenecen a 
diferentes categorías genéricas de producto, La denominación del producto 
en cada caso como servicio, software, hardware o material procesado 
depende del elemento dominante. 
 
 Proyecto: Proceso único consistente en un conjunto de actividades 
coordinadas y controladas con fechas de inicio y de finalización, 
llevadas a cabo para  lograr  un  objetivo  conforme  con   requisitos  
específicos,  incluyendo  las limitaciones de tiempo, costo y recursos. 
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 Términos relativos a las características3 
 
 Característica: Rasgo diferenciador 
Notas: 
Una característica puede ser inherente o asignada. 
Una característica puede ser cualitativa o cuantitativa. 
Existen varias clases de características, tales como: Físicas, (Por ejemplo, 
características mecánicas, eléctricas, químicas o biológicas) sensoriales, 
(Por ejemplo, relacionadas con el olfato, el tacto, el gusto, la vista y el oído). 
De comportamiento, (Por ejemplo, cortesía, honestidad, veracidad). De 
tiempo, (Por ejemplo, puntualidad, confiabilidad, disponibilidad). 
Ergonómicas, (Por ejemplo, características fisiológicas, o relacionadas con 
la seguridad humana) Funcionales, (Por ejemplo, velocidad máxima de un 
avión). 
 Característica de la calidad: Característica inherente de un producto, 
proceso o sistema relacionada con un requisito. 
 Seguridad de funcionamiento: Término colectivo utilizado para describir el 
desempeño de la disponibilidad y los factores que la influencian. 
desempeño de la confiabilidad, de la capacidad de mantenimiento y del 
mantenimiento de apoyo. 
 Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicación o la 
localización de todo aquello que está bajo consideración. 
 
 Términos relativos a la conformidad3 
 
 Conformidad: Cumplimiento de un requisito 
 No conformidad: Incumplimiento de un requisito. 
 Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o 
especificado. 
 Acción preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad potencia, u otra situación potencialmente indeseable. 
 Acción correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad detectada u otra situación indeseable. 
 Reproceso: Acción tomada sobre un producto no conforme para que 
cumpla con los requisitos. 
 
 
 
3
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 Reproceso: Acción tomada sobre un producto no conforme para que 
cumpla con los requisitos. 
 Reclasificación: Variación de la clase de un producto no conforme, de tal 
forma que sea conforme con requisitos que difieren de los iniciales. 
 Reparación: Acción tomada sobre un producto no conforme para convertirlo 
en aceptable para su utilización prevista. 
 Desecho: Acción tomada sobre un producto no conforme para impedir su 
uso inicialmente previsto. 
Nota: En el caso de un servicio no conforme, el uso se impide no 
continuando el servicio. 
 Concesión: Autorización para utilizar o liberar un producto que no es 
conforme con  los requisitos especificados. 
 Permiso de desviación: Autorización para apartarse de los requisitos 
originalmente especificados de un producto, antes de su realización. 
 Liberación: Autorización para proseguir con la siguiente etapa de un 
proceso. 
 
 Términos relativos a la documentación3 
 
 Información: Datos que poseen significado. 
 Documento: Información y su medio de soporte. 
Notas: 
El medio de soporte puede ser papel, disco magnético, óptico o electrónico, 
fotografía o muestra patrón o una combinación de éstos. 
Con frecuencia, un conjunto de documentos, por ejemplo especificaciones y 
registros, se denominan "documentación". 
 
 Términos relativos al examen3 
 
 Evidencia objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo. 
 Nota. La evidencia objetiva puede obtenerse por medio de la observación, 
medición, ensayo y prueba de otros medios. 
 Inspección: Evaluación de la conformidad por medio de observación y 
dictamen, acompañada cuando sea apropiado por medición, ensayo/prueba 
o comparación con patrones 
 Ensayo y prueba: Determinación de una o más características de acuerdo 
con un procedimiento. 
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 Verificación: Confirmación mediante la aportación de evidencia objetiva de que 
se han cumplido los requisitos especificados. 
 Validación: Confirmación mediante el suministro de evidencia objetiva de que 
se han cumplido los requisitos para una utilización o aplicación específica 
prevista. 
 Revisión: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuación y 
eficacia del tema objeto de la revisión, para alcanzar unos objetivos 
establecidos. 
 
 Términos relativos a la auditoría3 
 
 Auditoría: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 
evidencias de la auditoría y evaluarlas de manera objetiva con el fin de 
determinar la extensión en que se cumplen los criterios de auditoría, 
 Validación: Confirmación mediante el suministro de evidencia objetiva de que 
se han cumplido los requisitos para una utilización o aplicación específica 
prevista. 
 Revisión: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuación y 
eficacia del tema objeto de la revisión, para alcanzar unos objetivos 
establecidos. 
 
 Términos relativos a la Salud y seguridad Ocupacional3 
 
 Riesgo aceptable: Riesgo que ha sido reducido a un nivel tal que puede ser 
tolerable por la organización teniendo en consideración sus obligaciones 
legales y su propia política de SISO. [OHSAS 18001:2007, 3.1] 
 Mejora continua: Proceso recurrente de optimización del sistema de gestión 
de SISO para lograr mejoras en el desempeño de SISO global de forma 
coherente con la política de SISO de la organización. [OHSAS 18001:2007, 
3.3] 
 Documento: Información y su medio de soporte 
NOTA: El medio puede ser papel, disco magnético, electrónico u óptico, 
fotografía o muestra patrón, o combinación de éstos. [ISO 14001:2004, 3.4] 
 Peligro: Fuente,  situación,  o  acción  con  un  potencial  de producir daño,  
en términos de daños a la salud o enfermedad profesional o una 
combinación de éstos. [OHSAS 18001:2007, 3.6] 
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 Identificación del peligro: Proceso donde se reconoce la existencia de un 
peligro y se define sus características.[OHSAS 18001:2007, 3.7] 
 
 Enfermedad Profesional: Condición física o mental adversa, identificable, 
originada y/o agravada por una actividad y/o situación relacionada con el 
trabajo.[OHSAS 18001:2007, 3.8] 
 
 Incidente: Uno o más acontecimientos relacionados con el trabajo, en el 
cual ocurrió o podría haber ocurrido, un daño a la salud o enfermedad 
profesional (Independientemente de su severidad) o fatalidad. 
NOTA 1: Un accidente es un incidente que ha dado origen a un daño a la 
salud, enfermedad o fatalidad. 
NOTA 2: Un incidente donde no se produce daño a la salud, enfermedad, o 
fatalidad, también se conoce como un “cuasi incidente”, “casi golpe”, “aviso 
cercano” o “ocurrencia peligrosa”. [OHSAS 18001:2007, 3.9] 
 
 Parte interesada: Persona o grupo de personas, dentro o fuera del lugar de 
trabajo, involucradas con o afectada por el desempeño de SISO de una 
organización.[OHSAS 18001:2007, 3.10] 
 
 Seguridad y salud ocupacional (SISO): Condiciones y factores que afectan 
o podrían afectar, la salud y seguridad de los empleados u otros 
trabajadores (Incluyendo trabajadores temporarios y contratistas), visitantes 
o cualquier otra persona en el lugar de trabajo. 
NOTA: Las organizaciones pueden estar sujetas a requisitos legales por la 
salud y seguridad delas personas más allá de su lugar de trabajo inmediato, 
o quienes están expuestos a las actividades del lugar de trabajo.[OHSAS 
18001:2007, 3.10] 
 
 Sistema de gestión de SISO: Parte del sistema de gestión de una 
organización usada para desarrollar e implementar su política de SISO y 
administrar sus riesgos de SISO. 
NOTA 1: Un sistema de gestión es un conjunto de elementos 
interrelacionados usados para establecer la política y objetivos y para lograr 
dichos objetivos. 
NOTA 2: Un sistema de gestión incluye la estructura organizacional, la 
planificación de actividades (Incluyendo, por ejemplo, evaluación de riesgos 
y ajuste de objetivos), responsabilidades, prácticas, procedimientos (3.19), 
procesos y recursos. 
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NOTA 3: Adaptado de ISO 14001:2004, 3,8.[OHSAS 18001:2007, 3.13] 
 
 Objetivos de SISO: Metas SISO, en términos de desempeño de SISO, que 
una organización se propone lograr. 
NOTA 1: Los objetivos deberían estar cuantificados cuando sea practicable. 
NOTA 2: 4.3.3 requiere que los objetivos de SISO sean consistentes con la 
política de SISO. [OHSAS 18001:2007, 3.14] 
 
 Desempeño de SISO: Los resultados mensurables de la administración de 
una organización sobre sus riesgos de SISO. 
NOTA 1: La medición del desempeño de SISO incluye la medición de la 
eficacia de los controles de la organización. 
NOTA 2: En el contexto del sistema de gestión de SISO, los resultados 
pueden también medirse contra la política de SISO y los objetivos de SISO 
de la organización, y otros requisitos de desempeño de SISO. [OHSAS 
18001:2007, 3.15] 
 
 Política de SISO: Intenciones y direcciones generales de una organización 
(3.17), relacionados con su desempeño de SISO, formalmente expresada 
por la alta dirección. 
NOTA 1: La política OHSAS proporciona un marco para la acción y para el 
ajuste de objetivos de SISO. 
NOTA 2: Adaptado de ISO 14001:2004, 3.11. 
 
 Organización: Compañía, corporación, firma, empresa, autoridad o 
institución, o parte o combinación de ellas, sea incorporada o no, pública o 
privada, que tiene sus propias funciones y administración. 
NOTA: Para las organizaciones con más de una unidad operativa, una sola 
unidad operativa puede ser definida como una organización.[ISO 
14001:2004, 3.16] 
 
 Registro: Documento que establece los resultados alcanzados o provee 
evidencia de las actividades desarrolladas.[ISO 14001:2004, 3.20] 
 
 Riesgo: Combinación entre la probabilidad de ocurrencia de un 
acontecimiento peligroso o la exposición (O exposiciones) y la severidad de 
una lesión o enfermedad profesional que puede ser causada por el 
acontecimiento o la exposición.[OHSAS 18001:2007, 3.21] 
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 Evaluación del riesgo: Proceso de evaluar el riesgo, (O riesgos) que 
proviene de un peligro, teniendo en cuenta la adecuación de los controles 
existentes, y decidir si el riesgo (O riesgos) es aceptable o no.[OHSAS 
18001:2007, 3.21] 
 
 Lugar de trabajo: Cualquier sitio físico en la cual se desarrollan actividades 
laborales bajo el control de la organización. 
NOTA: Cuando se considere lo que constituye un lugar de trabajo, la 
organización debería tener en cuenta los efectos de SISO sobre el 
personal, por ejemplo durante el viaje o en tránsito está viajando o en 
tránsito (Por ej. manejando, volando, en barcos o trenes), trabajando en 
instalaciones de un cliente, o trabajando en el hogar.[OHSAS 18001:2007, 
3.23] 
 
 
1.6 DIAGNÓSTICO 
 
1.6.1 Descripción estado actual del sector a nivel nacional4 
 
Estudios realizados por la Asociación Nacional de Empresarios en Colombia 
(ANDI), afirma que desde del año 2001 al 2010 la inversión privada en 
Telecomunicaciones sumó más de US$7.238 millones y la capacidad energética 
del país llegó a 14.442 megavatios. Los empresarios consideran que el costo de la 
energía aún es alto en el país, pero la reciente reforma tributaria eliminó el pago 
que hacían las empresas por kilovatio consumido, reduciendo de esta manera sus 
costos.2La ANDI confirma una vez más la importancia de la competitividad de las 
empresas del sector de las telecomunicaciones con el fin de alcanzar los ojos de 
los inversionistas extranjeros, logrando ampliar el mercado nacional y abriendo 
puertas al mercado internacional. 
Las estadísticas de la alta gerencia de Unitel muestran que aún son débiles en 
competitividad y que ven muy lejano alcanzar un mercado por el simple hecho de 
no saber aplicar un buen Sistema de Gestión de Calidad que busque la 
satisfacción del cliente y la mejora continua de sus productos y servicios. 
 
                                                          
4
http://www.elpais.com.co/elpais/economia/colombia-pais-donde-infraestructura-rueda-poco  
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1.6.2 Riesgos profesionales delas telecomunicaciones. 
Antes de abordar el estudio de la situación actual en todo lo referente a riesgos 
laborales de la empresa UNITEL, es necesario comprender la magnitud del 
problema desde un entorno general, permitiendo realizar un analizar sobre la 
situación actual en riesgos laborales del sector de telecomunicaciones, para ello 
se presenta un consolidado desde el año 2009 hasta el 2011, emitido por 
FASECOLDA, federación de aseguradores colombianos, donde se relacionan 
accidentalidad, martes calificadas y enfermedades profesionales. 
 
Figura 9: Estadísticas de riesgos profesionales en la actividad económica desde el 
2009  hasta el 2011. 
 
CUADRO 1.  RESUMEN DE RIESGOS PROFESIONALES DEL SECTOR DESDE EL 2009 HASTA EL 2011 
AÑO  GRUPO  ACTIVIDAD  
NRO 
DE 
EMP  
NRO. 
ACC. 
TRAB. 
CALIF  
NRO. 
ENF.  
CALIF  
MUERTES 
CALIF. 
AT 
NRO. 
PENSIONES 
INV. AT 
TOTAL. 
PENSIONES 
INV. 
2009 comunicaciones  4604201   3989 2371 21 10 3 3 
2010 comunicaciones  4604201   3.509 3.090 39 5 1 1 
2011 comunicaciones  4604201   5.739 4.130 28 8 0 0 
TOTAL GENERAL 13237 9591 88 23 4 4 
 
Fuente: Datos extraídos de FASECOLDA  
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2  DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
En el desarrollo de este trabajo de grado fue necesaria la realización de diversas 
labores que se encuentran plasmadas en los objetivos específicos que han sido 
planteados con la fin de satisfacer la necesidad existente en Unitel Ltda., 
 
2.1 DIAGNÓSTICO DEL ESTADO ACTUAL DE LA EMPRESA FRENTE A LAS 
NORMAS ISO 9001:2008. Y OHSAS 18001 
 
El planteamiento y desarrollo de este objetivo tiene  como finalidad recolectar la 
información básica y necesaria para poder establecer las condiciones actuales de 
la organización frente a los sistemas ISO 9001 y OHSAS 18001 
 
2.1.1  Metodología.  A continuación  se desarrollará el diagnóstico 
 
2.1.1.1  Matriz legal.  Inicialmente se realizó un levantamiento de información en 
cuanto a toda la normatividad aplicable a la organización en materia de Salud 
Ocupacional con el fin de determinar los requisitos que debe cumplir la 
organización como parte fundamental del Sistema Integrado de Gestión. 
Para la obtención de la normatividad fue necesario investigar para encontrar la 
normatividad aplicable a la organización de acuerdo al sector económico y lo 
anterior se logró después de consultar diferentes medios, como páginas de 
internet de  entidades gubernamentales y del gremio delas telecomunicaciones 
tales como: 
 Ministerio de la protección social  
 Ministerio de telecomunicaciones 
 
2.1.1.2 Listas de Chequeo.  Fueron necesarias las visitas a UNITEL para el 
desarrollo del diagnóstico inicial y en ellas tuvimos la oportunidad de interactuar 
con el personal y el coordinador (E) de Calidad. 
 
Para el desarrollo de este objetivo fue necesaria la utilización de listas de 
chequeos, observación directa, entrevistas con el Coordinador de Calidad de y 
encuestas al personal, lo cual la información fue la base necesaria para empezar 
con el desarrollo del proyecto. (Las listas de chequeo se encuentran en los Anexos 
del Informe Final). 
 
Cada una de las preguntas planteadas en las listas de chequeo, fueron revisadas 
conjuntamente con el Coordinador (E) de Unitel Ltda., y con la Ingeniera Sonia 
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Meneses Directora de proyecto de grado, quienes nos asesoraron para poder 
abarcar de forma concreta todas las normas. 
 
Los formatos de lista de chequeo fueron diligenciados, de forma integral 
 
Anexo A. Lista de Chequeo norma ISO 9001:2008 
Anexo B. Lista de Chequeo norma OHSAS 18001:2007 
Anexo C. Listas de verificación inventario general de la empresa 
 
 
 
Figura 10. Fachada de la organización 
 
 
Fuente.UNITEL  Ltda. 
 
En las visitas realizadas a la UNITEL Ltda.,  se lograron establecer los avances en 
cada uno de los sistemas, por lo que para el diagnóstico fue necesario establecer 
un proceso de observación constante en cada uno de los puestos de trabajo, pero 
lo más importante fue el conocimiento de la organización a través del Gerente y el 
Coordinador (E) de Calidad. 
 
 
 
 
Figura 11. Puestos de trabajo 1 Recepción  
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Fuente. UNITEL  Ltda. 
 
 
.    
Figura 12. Puestos de trabajo 2 Auxiliar Contable 
 
 
Fuente: UNITEL  Ltda. 
 
En el trabajo de campo también se realizaron inspecciones en las instalaciones 
con el fin de verificar la señalización y elementos relacionados con la protección 
de los trabajadores con el fin de poder determinar los aspectos en los cuales la 
empresa está cumpliendo con las normas. 
 
 
 
Figura 13. Puesto de trabajo Operativo / Soldadura 
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Fuente: UNITEL  Ltda. 
 
Figura 14. Información de la ARP 
 
 
Fuente: UNITEL  Ltda. 
 
 
Figura 15. Señalización, extintores y camilla de emergencia  
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Fuente: UNITEL  Ltda. 
 
Figura 16. Botiquín e inspección  
 
 
 
Fuente: Unitel Ltda., 
 
 
2.1.2 Encuesta.  Por medio de una encuesta logramos identificar la posición del 
personal frente al Sistema de Gestión de la organización, permitiéndonos 
determinar la participación del personal de Unitel Ltda., en el SIG. 
 
La encuesta aplicada se denominó Conocimiento del personal frente al Sistema 
Integrado de Gestión de la organización Unitel Ltda. 
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Ficha técnica de la encuesta 
 
 
 
 
 Análisis de Resultados 
 
 
Los siguientes son los resultados de la encuesta: 
El 80% de los trabajadores encuestados no conocen que es el sistema integrado 
de gestión y el 40% dice conocer las normas que puede certificar a la compañía.  
Algo muy positivo es que un 90% afirma que la empresa ha venido divulgando 
información relacionada con los sistemas integrados cosa en la primera pregunta 
un porcentaje representativo lo desconoció.  
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Vale la pena resaltar el 80% de los encuestados tiene claro el proceso al cual 
pertenecen como también manifiestan la importancia de la participación en el 
desarrollo del sistema integrado. 
De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta, se logra evidenciar que la 
organización debe ser más claro y conciso en cuanto la divulgación de la 
información lograr una implementación exitosa de las normas ISO 9001, ISO y 
OHSAS 18001. 
 
 Diagnóstico.  La base del desarrollo del proyecto ha sido el insumo tanto del 
trabajo de campo como las listas de chequeo lo cual es de vital importancia como 
solución al problema existente en Unitel Ltda. 
El desarrollo del diagnóstico de la empresa se mostrará en el Objetivo No. 4. 
 
2.2 MATRIZ DE ACTIVIDADES COMUNES PARA LAS DOS NORMAS. 
 
Para el desarrollo de este objetivo fue necesario construir una matriz en Excel que 
facilitara su entendimiento y manejo.  En ella podemos identificar la relación tanto 
de la norma ISO 9001 como la OSHA 18000 permitiendo relacionar cada uno de 
los procesos de Unitel Ltda., junto con sus hallazgos y exigencias, de esta manera 
logramos obtener un mayor control del SIG. 
La matriz cuenta con la siguiente Ficha técnica: 
 
 
 
 
Fuente: Autoras del proyecto 
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Fuente: Autoras del proyecto
Anexo D. Auditoria interna 
 
Figura 17. Auditoría Interna realizada  
 
 
 
 
 
. 
Fuente. UNITEL  Ltda. 
 
Conclusión Auditoría Interna 
 
La auditoría interna, recomienda establecer un procedimiento sencillo y directo 
para la realización periódica de indicadores y encuestas de satisfacción puntual, 
garantizando de esta manera el buen desempeño en el campo económico y la 
preferencia del cliente. 
 
Es importante contar con la asistencia de cada uno de los responsables en los 
procesos manejados por Unitel Ltda., para así mismo lograr establecer 
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compromisos en cuanto a la implementación y mejoramiento continuo del sistema 
integrado. 
 
2.3   INSTRUMENTOS Y/O MANUALES QUE SE DEBEN IMPLEMENTAR DE 
ACUERDO A LAS NORMAS DEL SISTEMA INTEGRADO ISO 9001:2008 Y 
OHSAS 18001:2007. 
 
Cada vez, las exigencias de los consumidores en los actuales escenarios 
económicos son muy relevantes, especialmente por el rol que desempeña la 
calidad y en donde, las empresas exitosas están plenamente identificadas que ello 
constituye un buena ventaja competitiva. 
Todo ello hace necesario, la adopción de un sistema gerencial con orientación a la 
calidad que favorezca a los logros, objetivos establecidos y haga más competitivas 
a las empresas.  
Unitel Ltda., sabe, que para permanecer en el mercado y garantizar una buena 
participación se debe tener presente, que la calidad actualmente es importante 
tenerla controlada, porque ella involucra:  
 “Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.” 
 “Despertar nuevas necesidades del cliente.” 
 “Lograr productos y servicios con cero defectos.” 
 “Diseñar, producir y entregar un producto de satisfacción total.” 
 “Producir un artículo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas.” 
 “Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.” 
 “Calidad no es un problema, es una solución.” 
Ante el desenvolvimiento, operatividad eficaz de las empresas en mercados cada 
vez más competitivos, debido a la globalización y a las exigencias crecientes de 
los clientes, la gestión de la calidad, se ha convertido en un pilar esencial de 
cualquier nueva estrategia empresarial. A largo plazo, sólo las empresas que sean 
capaces de solucionar el aparente dilema entre la alta calidad de sus productos y 
la reducción de costes tendrán éxito, independientemente del sector y el tamaño 
de la empresa. Esto explica la importancia de las técnicas, los modelos y los 
principios de la gestión de la calidad en la empresa.  
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Al analizar la realidad nacional, tomando muy en cuenta las barreras que se 
afrontan, así como el comportamiento de las pymes, especialmente en relación 
con la gestión de la calidad, en donde, deja mucho que decir su ausencia de 
aplicabilidad, así como el desconocimiento de los fundamentos y herramientas que 
le favorezcan.  
Se hace énfasis, en la relevancia, y alcance que actualmente representa la 
Normalización nacional e internacional. Como también la manera como se ha 
dado el Origen y evolución de la familia de normas entre ellas las que Unitel Ltda., 
implementara ISO 9001:2008 Y OHSAS 18001:2007. 
No hay que olvidar, que la implantación de la Gestión de la Calidad Total6depende 
de un pleno compromiso e involucramiento de la alta gerencia de la organización, 
lo cual se traduce principalmente en:  
 Darle siempre al consumidor lo que él desea, hacer todo bien desde la 
primera vez y al menor costo posible,  
 Establecimiento de una visión y una misión clara de la organización, 
 Desarrollo de estrategias, políticas y tácticas,  
 Desarrollo y ejecución de los planes de trabajo, según los retos de la 
empresa. 
 Involucramiento de todo el personal,  
 Capacitación, entrenamiento y mejoramiento continuo, profesional y 
personal, de todo el recurso humano,  
 Creación de una organización para impulsar la cultura de un ambiente de 
mejoras continuas, de innovación, respondiendo a tiempo a los retos,  
Por último, deben establecerse políticas y herramientas en las cuales se definan 
las posiciones que adoptará Unitel Ltda., en materia de Control Total de Calidad, 
las cuales deben distribuirse por todos los rincones posibles de la organización, y 
deben ser ejecutados por todos los empleados.  
 
Dichas políticas deben de referirse a la racionalización de la administración, al 
esfuerzo que se aplique en la revitalización de la empresa y a la voluntad de 
fabricar artículos de la más alta calidad. 
 
6
Kaoru Ishikawa (1988), ¿Qué es el Control Total de Calidad? La Modalidad Japonesa, Grupo editorial Norma, pag 84. 
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Las herramientas para detectar y formalizar los requisitos que deben cumplir las 
operaciones dentro de una empresa son la negociación y elaboración de 
procedimientos descriptivos de operaciones y puestos, promoviéndose de manera 
permanente su actualización y cumplimiento. Para lograr estos dos fines, es 
necesaria la promoción de reuniones entre empleados de un mismo departamento 
y entre empleados de departamentos diferentes, para que en el estricto término de 
la palabra se negocien las características de calidad que deberán cumplir las 
operaciones y se concreten en procedimientos y manuales de puestos. Estos 
procedimientos deben ser claros y de conocimientos y aplicación general. 
Necesariamente deben ser actualizados de acuerdo con los cambios en las 
funciones derivadas de un cambio en los consumidores o clientes. No deben ser 
rígidos ni estáticos y es deseable que estén soportados por diagramas de flujo 
para facilitar su interpretación. La organización y concentración de los diferentes 
procedimientos elaborados será responsabilidad de las áreas específicas que 
realicen tales funciones. 
 
Las empresas cada vez más están enfrentándose a exigencias que el consumidor 
demanda en pro de satisfacer sus necesidades. Cuando una empresa esta 
funcionado y decide implantar un sistema integrado de calidad y seguridad 
industrial, es señal de que la empresa tiene el propósito de permanecer y crecer 
en el mercado, ser competitiva, proteger los intereses de los accionistas, cuidar la 
fuente de trabajo y mejorar la calidad de vida de su personal, a continuación se 
enuncian los instrumentos y manuales que Unitel Ltda., ha documentado para el 
cumplimiento de la integración de las normas ISO 9001:2008 Y OHSAS 
18001:2007. 
 
 
ANEXO E. Manual de Calidad      MUQ001 
ANEXO F. Elaboración y Control de  los Documentos  PDQ001 
ANEXO G. Control de Registros      PDQ002 
ANEXO H. Revisión por la Dirección  PDQ003 
ANEXO  I.  Auditoría Interna  PDQ004 
ANEXO J.  Acciones Correctivas y/ o preventivas PDQ005 
ANEXO K. Revisión Requisitos del Clientes.                 PDQ006 
ANEXO L.  Quejas y Sugerencias de los Clientes                            PDQ007 
ANEXO M. Tratamiento del Servicio No Conforme                      PDQ008 
ANEXO N. Manual de Funciones del Gerente    MFH001 
ANEXO Ñ. Manual de Funciones del Subgerente   MFH002 
ANEXO O. Manual de Funciones de la Asistente Administrativa MFH003 
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ANEXO P. Manual de Funciones del Auxiliar Contable  MFH004 
ANEXO Q. Manual de Funciones del Jefe de Almacén  MFH005 
ANEXO R. Manual de Funciones del Auxiliar de Producción MFH006 
ANEXO S. Manual de Funciones del Jefe de Laboratorio  MFH007 
ANEXO T. Manual de Funciones del Auxiliar de Laboratorio  MFH008 
ANEXO U. Manual de Funciones del Coordinador de Calidad MFH009 
ANEXO V. Programa Legal Básico de Salud Ocupacional  RDH002 
ANEXO W. Plan de Emergencia      PEH001 
ANEXO X. Organigrama       RDQ018 
ANEXO Y. Mapa de Procesos      RDQ015 
ANEXO Z. Encuesta de Satisfacción de los clientes   RDQ014 
 
La documentación es el soporte del Sistema Integrado de Gestión de Calidad, 
pues en ella se plasman no solo las formas de operar de la empresa, sino toda la 
información que permite el desarrollo de todos los procesos y la toma decisiones. 
 
2.4 VARIABLES CRÍTICAS DE CALIDAD Y DE RIESGOS OCUPACIONALES 
 
Las empresas enfrentan un reto especial: Satisfacer las necesidades de sus 
clientes permaneciendo económicamente competitivas. El mejor servicio será 
aquel que esté perfectamente alineado con lo que los clientes realmente 
necesitan. Por lo tanto, la competitividad de los servicios dependerá fuertemente 
en la determinación correcta de las Necesidades de los Cliente. 
A través del QFD (Quality Function Deployment) (Despliegue de la Función de 
Calidad), todo el personal de una organización puede entender lo que es 
realmente importante para los clientes y trabajar para cumplirlo. 
El QFD le permite a una organización entender la prioridad de las necesidades de 
sus clientes y encontrar respuestas innovadoras a esas necesidades, a través de 
la mejora continua de los productos y servicios en búsqueda de maximizar la 
oferta de valor. En esencia, El QFD es una habilidad ejecutiva que enfatiza el uso 
del método científico para traducir las necesidades subjetivas del cliente en 
parámetros objetivos de diseño;  es un sistema que busca focalizar el diseño de 
los productos y servicios en dar respuesta a las necesidades de los clientes. Esto 
significa alinear lo que el cliente requiere con lo que la organización produce7.  
 
7
http://www.qfdlat.com/_Que_es_el_QFD_/_que_es_el_qfd_.html 
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2.4.1 Fases del QDF 
 
Fase 1 Encuestas satisfacción del cliente 
Figura 18. Resultado encuesta de satisfacción 
 
Fuente. Autoras del proyecto 
 
Los resultados de la anterior encuesta dan a conocer la satisfacción del cliente 
frente al producto ofrecido (Antenas Riendadas) por Unitel, arrojando como 
resultado positivo la resistencia del producto, sin embargo existen temas puntales 
como lo son la calidad y los tiempos de entrega del producto en los que se debe 
poner plena atención para mantener y atraer nuevos clientes. 
Para alcanzar el existo de la encuesta fue necesario contar con el apoyo de la 
asistente administrativa y el coordinador de calidad.  
Y para llegar a resultado óptimos fue necesario tener un criterio más específico del 
cliente frente al producto, servicio e instalaciones. De acuerdo a lo anterior los 
siguientes son los resultados expuestos. 
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Figura 19. Resultado encuesta por producto 
 
Fuente. Autoras del proyecto 
 
 
La encuesta arrojo una aceptabilidad favorable en cuanto a la resistencia del producto 
ofrecido (Antenas), sin embargo se confirma la des favorabilidad en cuanto a la 
calidad del mismo. 
 
Figura 20. Resultado encuesta por servicio 
 
 
Fuente. Autoras del proyecto 
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La encuesta de servicio arrojo con gran preocupación la demora en los tiempos de 
entrega seguido de la atención inmediata al cliente, por lo que lleva a la compañía 
a tomar medidas drásticas  en la búsqueda de mejoras de tiempos de entrega y 
sensibilización en la atención al cliente externo. 
 
Figura 21. Resultado encuesta por instalaciones 
l  
Fuente. Autoras del proyecto 
 
Por último, los resultados generados de la encuesta de instalaciones aun con 
preocupación se evidencian las falencias en los tiempos de entrega, seguido de 
las condiciones de entrega una vez instalado el producto. Por lo que lleva a la 
compañía a tomar medidas inmediatas que busquen la mejora continua de los 
procesos. 
 
Para finalizar, se resalta la falencia en el producto (Antenas riendadas), puesto 
que los clientes han manifestado la inconformidad en el circuito de protección 
contra cortos accidentales y/o por daños de las cargas conectadas; como también 
se evidenció la falta de información en atención al cliente por parte de la persona 
encargada (Asistente administrativa). 
Fase 2 Detalles Técnicos 
En esta fase la herramienta a utilizar fue una espinan de pescado la cual nos 
ayudó a evidenciar el análisis del problema con las posibles soluciones; de esta 
manera le es más fácil y eficaz a la empresa tomar decisiones que van 
encaminadas al mejoramiento continuo. 
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Figura 22. Causa y efecto por producto 
 
Fuente. Autoras del proyecto 
 
En el anterior diagrama se logró detectar las áreas que directamente se 
encontraban involucradas en la ejecución de productos y que las mismas incurren 
en el estado del producto y tiempos tardíos de entrega. 
Figura 23. Causa y efecto por servicio 
 
Fuente. Autoras del proyecto 
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El diagrama logro identificar las falencias más comunes que provocan la 
insatisfacción del cliente en cuanto a tiempos de respuesta y conocimiento del 
producto. 
 
Figura 24. Causa y efecto por instalación 
 
Fuente. Autoras del proyecto 
 
Con la anterior herramienta, se logro identificar los puntos críticos en los que 
afectan el ciclo de elaboración y entrega final del producto.  
Por último, luego de identificar las falencias en cada uno de los ítems trabajados 
en los gráficos de causa-efecto, se detectó que  en Unitel Ltda., se está trabajando 
coordinadamente con la alta gerencia; sin embargo se observa que tanto la 
calidad del producto, el servicio y la instalación se encuentran estructuradas por 
dependencias y no estandarizadas, a la vez se identifican debilidades en el 
control, producción, almacenamiento y tiempos de entrega. 
Fase 3. Matriz de Relación 
Para el desarrollo de esta fase fue necesario recopilar la información suministrada 
por los clientes junto con la valoración que han realizado a la empresa y las 
características de control del producto final para así poder evaluar e identificar  
qué características del producto cubren adecuadamente los requerimientos o 
expectativas del consumidor. 
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Figura 25. Matriz de Relación 
 
Fuente. Autoras del proyecto 
 
Mediante esta matriz, logramos identificar  que el cliente requería de otras necesidades que la compañía no 
detectaba fácilmente como los requerimientos de diseño conflictivos, por lo que la herramienta aporto  suficiente 
información que ayudo al cambio de las características de control del producto final. 
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Fase 4. Comparación con la competencia 
Figura 26. Comparación competitiva 
 
Fuente: Autoras del proyecto 
 
La anterior tabla, está fundamentada en las percepciones de los directivos, 
después de haber realizado las encuestas con las tres principales competencias 
de Unitel Ltda., (Expecom, Comseg, y Proasem); en las que se detectó que el 
mayor líder en competitividad es Expecom (A), seguido por Comseg (B) y 
Proasem (C).  Lo cual nos indica que Unitel Ltda., a pesar de sus contratiempos se 
encuentra en una buena posición en el mercado, sin embargo es necesario buscar 
la mejora continua de sus procesos para lograr una mejor competitividad en el 
mercado.  Y para lograrlo fue necesario realizar un análisis de los procesos de 
producción de antenas riendiadas  donde se logró identificar los contratiempos 
generados en la elaboración de las mismas y para ello fue necesario realizar un 
estudio estadístico donde por medio de los resultados se establecieron las 
mejoras del proceso logrando un mayor cumplimiento y satisfacción del cliente. 
(Remitirse a la pág. 97). 
 
Figura 27. Pareto de necesidades del cliente 
 
Fuente: Autoras del proyecto 
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En la sección de productos se registra un 20% de satisfacción por parte del cliente 
en cuanto a la calidad del producto final,  sin embargo la compañía  tendrá que 
concentrar sus esfuerzos en buscar soluciones que eviten inconformidades del 
consumidor en cuanto a detalles técnicos, entregas certificadas; de esta manera 
se lograra una un mejora representativa con acciones centradas en el problema.  
 
Figura 28. Pareto de parámetro del diseño 
 
Fuente: Autoras del proyecto 
 
En el anterior Pareto de diseño,  se evidencia un 20% de satisfacción por parte del 
cliente en cuanto a la calidad del producto final, seguido de un 17% en la entrega y 
un 15% en la atención inmediata; sin pasar por alto, la compañía debe esforzarse 
en el control de inventarios para que estos cumplan con los requisitos de 
información necesaria de cada producto con el fin de otorgarle confiabilidad al 
consumidor. 
 
Figura 29. Pareto análisis de brecha 
        
Fuente: Autoras del proyecto 
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Por ultimo en el Pareto de análisis de brecha se evidencia la ratifica una vez más 
la satisfacción por parte del cliente en cuanto a la calidad del producto final. 
 
Podemos fabricar un producto con excelente presentación y sin embargo, fracasar 
por no tener la aceptación esperada en el mercado. Esta situación nos indica que 
el diseño se ha hecho a espaldas del cliente potencial o que, aun habiendo 
intentado conocer las expectativas de éste, hemos fracasado a la hora de 
traducirlas a características de nuestro producto.  
La importancia del diseño es, por tanto, fundamental puesto que debe traducir las 
demandas expresadas del cliente a las especificaciones del producto. Una de las 
claves para lograr la mejora continua es que los clientes se involucren en el 
proceso de desarrollo del producto; por ello la importancia de utilizar la 
metodología del QDF que nos permite evaluar los requerimientos que tiene el 
cliente respecto a los requerimientos técnicos que tenemos que tomar en cuenta 
en el diseño de nuestro producto. 
2.4.2 Matriz de Vester, aplicada a Unitel Ltda.7  Es una herramienta que facilita la 
identificación y la determinación de las causas y consecuencias en una situación 
problemática es la “Matriz de Vester”. Técnica que fue desarrollada por el alemán 
Frederic Vester y aplicada con éxito en diversos campos.  
En términos generales una matriz es un arreglo de filas (O hileras) y columnas, 
que por convención toma a las primeras, a nivel horizontal y las segundas, 
lógicamente a nivel vertical. En la matriz se ubican los problemas detectados  
tanto por filas como por columnas en un mismo orden previamente identificado, 
La metodología para el llenado con la matriz y su posterior interpretación es la 
siguiente: 
Una vez identificados todos los problemas actuantes (Esta lista puede realizarse 
por tormenta de ideas u otro método de trabajo en grupos que permita generar la 
mayor cantidad posible de los mismos) se procederá a: 
 Reducción del listado, para lo cual se puede utilizar la técnica de consenso 
u otra de manera que se identifiquen los más relevantes entre todos los 
identificados. 
 Asignación de una identificación alfabética o numérica sucesiva para 
facilitar el trabajo en la matriz. 
7
http://es.scribd.com/doc/35150680/La-Matriz-de-Vester 
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 Conformar la matriz ubicando los problemas por filas y columnas siguiendo 
el mismo orden. 
 Asignar una valoración de orden categórico al grado de causalidad que 
merece cada problema con cada uno de los demás, siguiendo  las 
siguientes pautas: 
 No es causa    0 
 Es causa indirecta                           1 
 Es causa medianamente directa 2 
 Es causa muy directa   3 
 
Figura 30. Interpretación de cada cuadrante7. 
CUADRANTE 2: PASIVOS. 
Problemas de total pasivo alto y total activo bajo. 
Se entienden como problemas sin gran influencia 
causal sobre los demás pero que son causados 
por la mayoría. 
Se utilizan como indicadores de cambio y de 
eficiencia de la intervención de problemas 
activos. 
CUADRANTE 1: CRÍTICOS. 
Problemas de total activo total pasivo altos. 
Se entienden como problemas de gran 
causalidad que a su vez son causados por la 
mayoría de lo demás,. 
Requieren gran cuidado en su análisis y manejo 
ya que de su intervención dependen en gran 
medida lo resultados finales. 
CUADRANTE: INDEFERENTES. 
Problemas de total activos y total pasivos bajos. 
Son problemas de baja influencia causal además 
que no son causados por la mayoría de los 
demás. 
Son problemas de baja prioridad dentro del 
sistema analizado. 
CUADRANTE 4: ACTIVOS 
Problemas de total de activos alto y total pasivo 
bajo. 
Son problemas de alta influencia sobre la 
mayoría de los restantes pero que no son 
causados por otros. 
Son problemas claves ya que son causa 
primaria del problema central y por ende 
requieren atención y manejo crucial. 
 
 
 
7
http://es.scribd.com/doc/35150680/La-Matriz-de-Vester 
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La aplicación de la Matriz Vester facilita la identificación y la determinación de las 
causas y consecuencias en una situación problemática. 
Inicialmente  definimos una situación problemática y posteriormente identificamos 
las causas que provocaban la misma, luego continuamos con el desarrollo de los 
pasos de la metodología para la aplicación de la Matriz Vester, cuyos  resultados 
obtenidos se exponen a continuación: 
 Situación Problemática: Disminuir el tiempo de entrega en las antenas; por esta 
razón fue necesario mirar el proceso más demorado en la fabricación y ensamble, 
detectando que los procesos que interfieren en los tiempos de entrega son las 
actividades resina, arnés y brillo. 
  Primer y Segundo paso: Reducción del listado y asignación de una identificación 
numérica, respectivamente obteniéndose lo siguiente: 
Causas:  
 Los materiales utilizados en la elaboración de las antenas. 
 La manipulación de los equipos de medición y calibración. 
 La obtención de valores de las antenas. 
 Pruebas de rendimiento a los productos. 
 La falta de personal calificado para la manipulación de los materiales y su 
ensamble. 
 Tercer, Cuarto y Quinto paso: Conformación de la matriz, asignación de una 
valoración de orden categórico al grado de causalidad que merece cada problema 
con cada uno de los demás y cálculo de los totales por filas y columnas. 
Figura 31. Conformación de la matriz 
 
Fuente. Autoras del proyecto 
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La anterior matriz refleja la valoración de cada problema para identificar 
posteriormente los puntos críticos a mejorar, los cuales se identificaran con la 
relación causal. 
 Sexto paso: Clasificación de los problemas de acuerdo a las características de 
causa efecto de cada uno de ellos. (Ubicación en un eje de coordenadas). 
Figura 32. Relación causal de los problemas 
 
Fuente. Autoras del proyecto 
 
En  la relación causal se evidencian problemas críticos que presentan altos totales 
de activo y pasivo que fueron identificados como problemas de gran causalidad y 
en su mayoría han sido causados en  gran parte de lo demás, los resultados 
finales dependen en gran medida de ellos.  Los problemas críticos detectados 
fueron: 
 P2 La manipulación de los equipos de medición y calibración 
 P3La obtención de valores de las antenas. 
 P4 Pruebas de rendimiento a los productos. 
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 P5 La falta de personal calificado para la manipulación de los materiales y 
su ensamble. 
En el cuadrante de los problemas pasivos,  se reflejan altos totales de pasivo y 
totales de activo bajos. Es decir que podemos evidenciar problemas sin gran 
influencia causal sobre los demás pero que son causados por la mayoría. En este 
cuadrante no se detectó ningún problema. 
En el cuadrante de indiferentes, se presencian bajos  totales de pasivo y activo, 
llegando a una baja influencia debido a que  no son causados por la mayoría de 
los demás y se identifican como problemas de baja prioridad dentro del sistema 
analizado. En este cuadrante se evidencio el siguiente problema: 
 
 P1  Los materiales utilizados en la elaboración de las antenas. 
En el cuadrante de pasivos se presenta un alto total de activos y bajo total pasivo; 
generando problemas de alta influencia sobre la mayoría de los restantes pero que 
no son causados por otros. En este cuadrante no se detectó ningún problema. 
 
Por ultimo concluimos que con el ejercicio anterior hemos obtenido como resultado 
un conjunto de respuestas a las preguntas que fueron generadas en busca de la 
mejora continua; garantizando el planteamiento de los objetivos de una forma 
clara y precisa, facilitando el planteamiento de alternativas encaminadas a la 
confiabilidad  de cada uno de los procesos ejecutado en la compañía. 
 
2.4.3 Identificar las variables críticas de calidad y de riesgos ocupacionales 
 
 Panorama de factores de riesgo, aplicado a Unitel Ltda. 
 
Justificación  
Unión de Tecnología Electrónica Unitel Ltda., consciente de la responsabilidad que 
tiene con sus trabajadores, sus políticas de calidad y los entes gubernamentales 
vinculados a la Salud Ocupacional y el Medio Ambiente, se  compromete a 
emprender acciones y destinar recursos para evitar o minimizar lesiones a las 
personas,  daños  en los equipos o instalaciones o al medio ambiente, 
ocasionados  por la aparición de emergencias en el desarrollo de las actividades 
propias de la empresa. 
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El desconocimiento de los aspectos ocupacionales en el origen las enfermedades 
profesionales ha conllevado no solamente un notable desmejoramiento en la 
calidad de vida y en la salud de los trabajadores, sino también perjuicios a los 
mismos patronos, por el mayor índice de ausentismo y el menor rendimiento de 
los trabajadores. Además de los problemas de orden jurídico laboral, cuando no se 
cumplen los requerimientos mínimos establecidos por la ley para prevenir la 
ocurrencia de accidentes de trabajo y enfermedades profesionales.  
Legalmente es obligación de toda empresa, desarrollar un programa de salud 
ocupacional, el cual debe contener el Panorama de Factores de Riesgo (Decreto 
614 de 1.984, Art. 29. Resolución 2013 de 1.986. Resolución 1016 de 1.989 Art. 
10, 11, 14).  
Así pues, que de la efectiva elaboración de un panorama de factores de riesgo, se 
pueden obtener grandes beneficios como son: aumento del nivel de salud de 
todas las personas de una empresa; efectivo manejo de los recursos destinados a 
la salud ocupacional; aumento de la calidad y la productividad de empresa; 
satisfacción en general por todo lo anterior y por cumplir con lo legalmente 
establecido por los Ministerios de Trabajo y de Salud. 
 Información general  de la  empresa 
 Localización.  En el departamento de Cundinamarca en el sector nororiente de 
la ciudad de Bogotá D.C., en el área ubicada entre la carrera 30 y 24. 
Rodeada por vías pavimentadas y zonas verdes. Entre los barrios San 
Fernando y Colombia. 
La zona está integrada por instalaciones de tipo industrial, aunque presenta 
sectores cercanos de vivienda.  Las instalaciones de la planta están ubicadas 
entre las calles 68 y 72. Poseen nomenclatura urbana de Carrera 27c No 
6894. 
 
 Ubicación urbana.  El sector en el cual se encuentran ubicada es mixto, ya que 
en él se mezcla viviendas, fábricas y bodegas.  El flujo de personas y vehículos 
es considerable, si se tiene en cuenta que aparte de los residentes de la zona, 
están los empleados de las empresas que operan en el sector.  Las 
instalaciones en su totalidad están construidas en ladrillo y no tiene colindantes 
muro a muro con edificaciones vecinas. 
 
 Instalaciones aledañas.  Unitel es una empresa de tipo Ltda., de régimen 
común; la cual tiene como actividad económica el diseño, fabricación, 
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ensamble, compra venta, reparación y mantenimiento de equipos electrónicos 
de alta tecnología dedicada a los sistemas de comunicaciones computarizadas 
y de informática; diseño, asesoría, instalación, interventoría, compra venta de 
sistemas electrónicas y de telecomunicaciones, así como también ser 
proveedor de redes y/o servicios de telecomunicaciones y servicios agregados 
sobre estos, como internet, monitoreo de alarmas (Voz y datos), realización de 
toda actividad conexa que ayude al desarrollo del objeto social de la sociedad. 
 
 Definiciones y convenciones.8  El panorama de riesgos se ha diseñado de tal 
forma que permita identificar:  
 Área, sección u oficio en estudio (Unidad de trabajo).  
 Factor de riesgo: se refiere a la existencia de fenómenos, condiciones, 
circunstancias, y acciones humanas que encierran la capacidad potencial 
de producir lesiones.  
 Indicador del factor de riesgo: especifica el factor de riesgo, de acuerdo con 
el grupo al que pertenece.  
 Fuente generadora del factor de riesgo: Identifica el proceso, objetos, 
instrumentos y condiciones físicas y psicológicas de las personas que 
generan el factor de riesgo.  
• Actividad: Marque con una X el tipo de actividad:  
• Rutinaria: Operaciones de planta y procedimientos normales  
• No rutinaria: Procedimientos periódicos y ocasionales  
• Expuestos: Se refiere al número de personas que se ven afectadas 
en forma directa o indirecta por el factor de riesgo durante la 
realización del trabajo. Especifique si son de planta, temporales, de 
cooperativas o independientes.  
• Horas de Exposición  Día: Es el tiempo real o promedio durante el 
cual la población en estudio está en contacto con el factor de riesgo, 
en su jornada laboral.  
• Medidas de Control: Medidas de eliminación o mitigación de los  
 
8
Norma GTC 45 Ver. 2012 
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factores de riesgo  que  se  han  puesto  en  práctica  en  la  fuente  de  origen,  
en el medio de transmisión, en las personas o en el método. 
 Probabilidad: Es función de la frecuencia de exposición, la intensidad de la 
exposición, el número de expuestos y la sensibilidad especial de algunas de 
las personas al factor de riesgo, entre otras. Se clasifica en:  
· Baja: El daño ocurrirá raras veces  
· Media: El daño ocurrirá en algunas ocasiones  
· Alta: El daño ocurrirá siempre 
 Consecuencias: Se estiman según el potencial de gravedad de las lesiones. 
Se clasifican en:  
 
• Ligeramente dañino: Lesiones superficiales, de poca gravedad, 
usualmente no incapacitantes o con incapacidades menores. 
• Dañino: Todas las EP no mortales, esguinces, torceduras, 
quemaduras de segundo o tercer grado, golpes severos, fracturas 
menores (Costilla, dedo, mano no dominante, etc.)  
• Extremadamente dañino: Lesiones graves: EP graves, progresivas 
y eventualmente mortales, fracturas de huesos grandes o de cráneo 
o múltiples, trauma encéfalo craneal, amputaciones, etc.  
• Estimación del Riesgo: Está dada de acuerdo con la combinación 
realizada entre probabilidad y consecuencias, de la siguiente 
manera: 
 
Fuente: Norma GTC 45 Versión 2012 
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 Factores de Riegos Físicos: Conformado por aquellos factores ambientales que 
dependen de las propiedades de los cuerpos, que actúan sobre tejidos, órganos 
del cuerpo del trabajador y que producen efectos nocivos de acuerdo con la 
intensidad y tiempo de exposición de los mismos; ej.: Ruido, vibraciones, 
iluminación inadecuada, humedad, temperaturas extremas.  
 
 Factores de Riesgos Químicos: Lo conforman aquellos elementos y sustancias 
que al entrar en contacto con el organismo o por inhalación, absorción o ingestión, 
tiendan a provocar intoxicación, quemaduras o lesiones sistémicas, de acuerdo al 
nivel de concentración y el tiempo de exposición, ej.: Ácidos, asbesto vapores y 
gases nocivos, detergentes alcoholes 
 
 Factores de Riesgos Biológicos: Se refiere básicamente a todos aquellos 
agentes orgánicos animados o inanimados como los parásitos, pelos, hongos, 
virus, bacterias,  plumas, polen etc. presentes en determinados ambientes 
laborales, que ocasionan enfermedades infecto contagiosas, reacciones alérgicas 
o intoxicaciones.  
 
 Factores de Riesgos Ergonómicos: Se refiere a todos aquellos agentes que 
tienen que ver con la adecuación del trabajo al hombre; Ejemplo. Se podría hablar  
sobreesfuerzo físico, posturas inadecuadas, trabajos prolongados que se realizan 
de pie.  
 
 Factores de Riesgos Psicosociales: Realiza una relación entre el ambiente de 
trabajo, las condiciones de organización y las necesidades y hábitos y demás 
aspectos personales del trabajador y su entorno social; ejemplo. Los turnos de 
trabajo inestables, ritmos impuestos de trabajo conflicto de autoridad.  
 
 Factores de Riesgos Eléctricos: Se refiere directamente a los sistemas eléctricos 
de las máquinas y elementos de uso diario por parte de los trabajadores, que 
pueden estar en mal estado y generar accidentes a las personas que las 
manipulan. Ejemplo: Equipos eléctricos sin conexión a tierra, empalmes eléctricos 
no técnicos, cableado defectuoso.  
 
 Factores de Riesgos Mecánicos: Se relacionan con todos aquellos factores 
presentes en objetos, máquinas, equipos, instrumentos y herramientas que por 
falta de mantenimiento preventivo y/o correctivo, carencia de guardas de 
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seguridad, falta de herramientas de trabajo y elementos de protección personal , 
pueden o podrían ocasionar accidentes laborales. Ejemplo: Máquinas y equipos 
sin anclaje, herramientas manuales defectuosas, cuchillas sin seguro 
de operación. 
 
 Factores de Riesgos Locativos: Referido más que nada al ambiente e 
infraestructura con que se cuenta, se dice que las características de diseño, 
construcción, mantenimiento y deterioro de las instalaciones locativas pueden 
originar lesiones a los trabajadores, incomodidades para desarrollar el trabajo o 
daños a los materiales de la empresa. Ejemplo: Piso y barandas defectuosos, 
puertas en mal estado, techos defectuosos, falta de orden y limpieza.  
 
 
 Elaboración Panorama de Riesgos  
 
El panorama de factores de riesgo es una de las herramientas utilizadas para la 
definición de los objetivos de control y acciones propias del programa de salud 
ocupacional en las empresas, su uso permite la identificación de las condiciones 
de trabajo existentes en el medio laboral; y una vez que la organización haya 
determinado los controles, ésta puede necesitar priorizar sus acciones para 
implementarlos. Para priorizar las acciones, se debería tener en cuenta el 
potencial de reducción de riesgo de los controles planificados. Puede ser preferible 
que las acciones que abordan una actividad de alto riesgo u ofrecen una reducción 
considerable de éste, tengan prioridad sobre otras acciones que solamente 
ofrecen un beneficio limitado de reducción del riesgo.9 
 
Después de realizado el trabajo de campo se determinaron los riesgos más 
críticos evidenciándolos con la elaboración del panorama de riesgos para la 
empresa Unitel Ltda, lo anterior se realizó con base a  la Norma GTC45 Versión 
2012. 
 
 
ANEXO E: Panorama de riesgos  
 
 
 
 
 
9
http://saludocupacional.univalle.edu.co/panoramafactriesgocup.htm 
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Figura 33. Interpretación nivel de probabilidad arrojado por el panorama de 
riesgos. 
 
 
 
Fuente. Autoras del proyecto 
 
Luego de haber generado el Panorama de Riesgos; logramos identificar los 
peligros y estimar los riesgos presentes en el proceso productivo de la Compañía, 
como también la  valoración de cada uno de los riesgos estimados para definir las 
acciones de control con base en su evaluación. 
 
A la vez se generó la matriz de criticidad con el fin de determinar la importancia 
crítica en la ejecución de un proceso productivo, basándonos en los resultados 
más críticos de probabilidad arrojados por el panorama de riesgos. 
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Figura 34. Matriz de criticidad 
 
 
Fuente: Autoras del proyecto 
 
En la realización del análisis de criticidad la muestra fue tomada con las 
probabilidades más altas generadas en el panorama de riesgo y fue necesario 
definir el alcance y el objetivo para poder establecer el criterio de importancia por 
medio de un método sencillo de evaluación que permitió la jerarquización, 
logrando solventar los problemas por medio de la determinación del impacto global 
en los sistemas, equipos y componentes de la compañía; por lo que se logró 
evidenciar que las áreas de mayor impacto son las de ensamble y mantenimiento, 
con lo anterior la alta gerencia de Unitel ha venido realizando estudios en la 
modificación de procesos con el fin de buscar la mejora continua. 
 
 
2.5 VARIABLES CRÍTICAS DE ÉXITO PARA LA ESTANDARIZACIÓN DE 
PROCESOS. 
 
La estandarización de procesos, hoy en día es una herramienta que genera una 
ventaja competitiva para muchas organizaciones. Las exigencias que impone el 
mercado globalizado, han hecho cambiar la visión del mundo y de los negocios. La 
competitividad extrema, en la que no existen distancias ni fronteras y el hecho de 
que la información, ha dejado de ser resguardo seguro en sus organizaciones,  
para estar al alcance de todos.  Provoca una enorme presión sobre las mismas, 
que deben flexibilizarse y encontrar nuevos mecanismos para afrontar las 
presiones, para innovar, el objetivo de crear e implementar una estrategia de 
estandarización es fortalecer la habilidad de la organización para agregar valor.10 
 
10 
http://e-ngenium.blogspot.com/2009/07/la-estandarizacion-de-procesos-una.html 
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Por tal motivo luego de haber realizado la matriz QDF, la matriz Vester y el 
Panorama de Riesgos de acuerdo a la norma GTC 45, determinamos que es de 
vital importancia definir variables críticas en los procesos de calidad de la empresa 
Unitel Ltda, para lograr estandarizar los procesos de toda la compañía. 
 
El objetivo de crear e implementar una estrategia de estandarización es fortalecer 
la habilidad de la empresa para agregar valor. El enfoque básico es empezar con 
el proceso tal y como se realiza en el presente, crear una manera de compartirlo, 
documentarlo y utilizar lo aprendido. 
 
 
2.5.1 Describir el proceso actual.  Se realizó una visita de campo a Unitel Ltda, 
donde se observó puesto por puesto, decidimos involucrar a todo el personal y 
cada empleado describió como realizaba su trabajo diariamente, se les indagó si 
existían registros o flujo gramas donde se evidenciara lo que nos decían o un 
manual de funciones específico por puesto, la respuesta fue que no contaban con 
dicha información escrita. 
 
Figura 35. Procesos actuales de Unitel Ltda., 
 
 
Taller 
 
Fuente: Unitel Ltda., 
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Laboratorio 
 
Almacén 
Fuente: Unitel Ltda., 
 
2.5.2 Planear una prueba del proceso.  Luego de la primera visita, se creó un 
equipo para que realizara una prueba del proceso, se les explico que lo realizaran 
como actualmente lo hacían, se seleccionó una persona del laboratorio, una de 
ensamble, una de producción, y una de calidad, antes del entrenamiento creamos 
para cada uno los manuales de funciones que se encuentran como anexos en 
este proyecto y se les solicitó que los verificaran y para cada puesto se realizó un 
diagrama de procesos, la persona encargada de entrenarlos y verificar el proceso 
fue el coordinador de calidad. 
 
Se crearon unos formatos para diligenciar los procesos y se les solicito llenarlos 
sin tachones ni enmendaduras para poder llevar control del aprendizaje y del 
progreso de la prueba. 
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El proceso se documentó en el Control de Registros PD-Q-002, en el formato de 
acciones correctivas y/o preventivas PD-Q-002, en el formato de Revisión 
requisitos del cliente PD-Q-002 (Documentos en Anexos). 
 
 
Figura 36. Diagrama de flujo revisión requisitos del cliente. 
 
 
 
Fuente: Unitel y Autoras del proyecto 
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Figura 37. Pruebas en procesos para el mejoramiento continuo. 
 
 
 
 
 
Fuente: Unitel Ltda., 
 
2.5.3  Revisar el Proceso.  Luego de Ejecutar y monitorear la prueba con las 
personas seleccionadas y el coordinador de calidad, procedimos a revisar y utilizar 
la información que se obtuvo para mejorar el proceso.  
 
Se simplificaron los documentos, tratando de mantenerlos lo más simples y 
gráficos posibles; se elaboró el Manual de Calidad integrado con la norma OHSAS 
18000, se realizaron unas auditorías internas muy significativas, se creó la 
encuesta para la medir la satisfacción de los clientes, se realizó la elección del 
COPASO, se elaboró el Plan de Emergencias de la empresa. (Documentos en 
Anexos). 
 
En el área de producción, se determinó que el objetivo principal es ccontratar 
mano de obra calificada generando un mejor rendimiento en los productos y mayor 
eficiencia en la producción. 
84 
 
Adicionalmente, se realizó el diagrama de proceso anexo para el proceso 
productivo de la Antenas, que son el producto estrella de la empresa.  
 
Figura 38. Diagrama elaboración de Antenas 
 
PROCESO DESCRIPCION DIAGRAMA DE 
PROCESO 
1.ALISTAMIENTO 
Al inicio del proceso productivo se 
realiza un alistamiento por parte del 
departamento de Almacén y Compras, 
en donde entrega a cada operario en 
una cubeta el material necesario 
(Tornillos, roscas, arandelas etc.) para 
la producción de una sola antena.  
 
 
 
 
 
2.LAVAR EL        
MATERIAL 
Se lavan los tubos de aluminio de 6m 
de largo, los de 5cm de diámetro y los 
de 1cm de diámetro, con una esponjilla 
metálica y jabón rey diluido en agua, se 
realiza este procedimiento hasta 
obtener el lustre deseado en el tubo 
quedando libre de impureza. 
 
3. CORTAR EL 
MATERIAL 
Se corta el tubo de 6m de largo con 
segueta en dos mitades iguales de 3m 
que conformaran las partes de la 
antena y se ensambla la camisa de 
seguridad (Aluminio reforzado de 
fabricación externa) a una de las 
mitades con un ajuste de presión. 
 
4. CORTE DIPOLOS 
Para la antena UAN 504 se realizan 4 
dipolos. Para la realización de cada 
dipolo se corta 1,82mts del tubo de 
6que es la presentación comercial del 
tubo Aluminio de diámetro 1cm, 
obteniéndose 3 dipolos por cada tubo y 
un sobrante de 54 cm. 
 
5. DOBLADO 
DIPOLOS 
Se realiza el doblez del tubo con ayuda 
de una prensa y un doblador tubo. 
 
6. PEGADO 
EMPACK 
Se coloca en el espacio de abertura 
dipolo para unir extremo del tubo con el 
otro y quede cerrado, se le pone 3 cm 
de empack (Polímero: Nylon) 
 
INICIO 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
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7. CORTE DE 
PLATINAS 
Se toma la lámina de aluminio con 
medida comercial de 6 m de largo * 2 in 
de largo *1/8 in de grosor. Cada dipolo 
requiere dos platinas para su ensamble 
y cada una mide 30 cm de largo, 
obteniéndose 20 platinas de cada 
lámina.  
 
 
8. DOBLADO DE 
PLATINAS 
 
Se toma la lámina cortada y se procede 
a prensar (10 ton de presión) para 
darle la forma necesaria. 
 
9. PERFORACION 
PLATINA 
 
 
Se realizan en cada platina 3 orificios 
en las platinas con un taladro eléctrico. 
 
10. EMSAMBLE 
TUBO, PLATINA Y 
DIPOLOS 
Se unen las platinas a los dipolos por 
medio de tornillos a presión y 
soldadura, y a su vez esto se une al 
tubo de aluminio en el orden 
dependiendo de la referencia para este 
caso son a lado y lado a presión con 
tornillos. 
 
11. CORTE DE 
CABLE 
 
Se realiza el corte con cizalla del cable 
a la medida que se requiera para la 
fabricación de cada modelo. En este 
caso la medida es de 8.5m 
 
12. FABRICACION 
RECINA PARA 
EMPALPE 
Para unir los cables y los dipolos se 
requiere de un empalme que se hace a 
base de resina de poliéster.  
Resina: Se mezclan los ingredientes 
para la realización de la resina, en este 
caso se realizan 10 cm3 para ser 
consumidos por antena en solo 
empalmes y otros 10 cm3 para la 
cabeza de la antena  
 
 Se espera entre 15 a 20 min para 
que haga el proceso de aceleramiento 
 
7 
8 
9 
10
a 
11 
12 
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14 
16 
17 
18 
19 
13. MOLDEO 
EMPALPE 
La resina se vierte en el molde que 
cuenta con los espacios para entrada 
de los cables. Se espera de 15 a 20 
minutos para el secado. Cuando está 
seco se insertan los cables y se aplica 
Scotchkole 1 cm3 (Producto importado) 
un pegante especial que lo protege de 
la humedad.  
 
14. FABRICACION 
CABEZA 
Para la punta de la antena se fabrica 
una cabeza cónica hecha con la misma 
resina del empalme, que se vierte en 
un molde que contiene la forma 
específica y esperar 20 min para el 
secado. 
 
15. PINTADO 
CABEZA 
 
Se pinta la cabeza con pintura color 
plata, dicha pintura se encuentra en 
aerosol. 
 
16. AMARRE 
CABLES AL 
CUERPO 
Se procede a amarrar el cable a los 
tubos de aluminio, para estoy se utiliza 
cinta de fibra de vidrio, se realizan 4 
amarres a lo largo de la antena y cada 
amarre tiene 8 vueltas y cada vuelta 
equivale a 20cm de fibra de vidrio, para 
un total de 6.4 m de cinta. Luego se 
coloca una vuelta de cinta de aluminio 
para decorar y proteger sobre cada 
amarre para un total de 80 cm de cinta 
de aluminio por antena 
 
17. SOLDADURA 
CABEZA TUBO 
 
Se une la cabeza al tubo de Aluminio 
mediante soldadura. 
 
18. AJUSTE 
FRECUENCIA 
 
Se lleva la antena al laboratorio para 
que el técnico programe y asigne la 
frecuencia que el cliente pide con la 
antena, este procedimiento lleva 
aproximadamente una hora.  
 
19. EMPAQUE Y 
EMBALAJE 
 
Se colocan 4 zunchos por antena, y se 
empaca en una bolsa de polietileno 
 
 
 
Fuente: Autoras del proyecto.2013 
13 
15 
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Figura 39. Ejecución y Revisión del proceso 
 
 
  
   
 
       
 
 
Fuente: Unitel Ltda., 
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2.5.4 Difundir el uso del proceso una vez revisado.  Se realizó la difusión del 
Sistema Integrado de Calidad con base en la Norma ISO 9000:2008 Y OHSAS 
18000:2007 en las instalaciones de la empresa con la participación de todos los 
empleados, la actividad se hizo dinámica en la cual todos preguntaban y nosotras 
les hacíamos énfasis en la importancia para la empresa de implementar el 
sistema, adicionalmente se realizó la divulgación del Plan de Emergencias y 
posteriormente hicimos un simulacro de evacuación de las instalaciones hacia el 
punto de encuentro que previamente todos conocían. 
 
Figura 40. Capacitación norma ISO 9001 y Ohsas 18001 junto con Simulacro de 
evacuación. 
 
Capacitación de la Norma 
                    
 
Capacitación y Simulacro 
                                                  
 
Fuente: Unitel y Autoras del proyecto 
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2.5.5 Mantener y mejorar el proceso.  Se siguen realizando capacitaciones de 
todo el personal, se les ha indagado sobre los procesos específicos de su área, se 
están realizando auditorias del diligenciamiento de los cursos que carga la ARP 
Sura, se están actualizando constantemente las hojas de vida de todos los 
empleados, especialmente los  que realizan trabajo en alturas  la alta gerencia 
está muy comprometida con la Implementación del Sistema. 
 
Se implementó una mejora a las instalaciones de Unitel, luego de haber realizado 
el primer simulacro de evacuación puesto que la recepción bloqueaba la salida 
principal, se realiza la actualización de los planos de evacuación. 
 
Se mantienen los documentos actualizados y se están usando particularmente 
para entrenar a los nuevos empleados. 
 
Figura 41. Mantener y mejorar el proceso 
 
                             
          ANTES                         DESPUÈS  
Fuente: Unitel y Autoras del proyecto 
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                                             ANTES                               DESPUÈS 
Fuente: Unitel y Autoras del proyecto 
 
 
 
 
 
Fuente: Unitel y Autoras del proyecto 
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Luego de haber realizado la estandarización y el acompañamiento a Unitel Ltda., 
determinamos que los beneficios que le traen a la compañía dichos procesos son 
varios, entre ellos: 
 Seguridad:  Se eliminan las condiciones de trabajo inseguras al estandarizar la 
secuencia de operaciones y al retirar elementos innecesarios en la estación de 
trabajo 
 Calidad: El trabajo estandarizado tiene un enfoque especial en satisfacer las 
expectativas del cliente, y por ende resalta aquellas actividades críticas que 
están destinadas a cumplir con los estándares de calidad. 
 Costo: Se eliminan los costos por daños, por perdidas de material, y se elimina 
en un alto grado el re-procesos. 
 Capacidad de Respuesta: Disminuye el tiempo de ciclo de cada operación, 
balancea la carga operativa, de tal forma que se puede aumentar la velocidad 
de línea y ganar productividad al liberar horas/hombre. 
 Desarrollo Organizacional: Las actividades de trabajo estandarizado son 
desarrolladas por la misma gente que realiza el trabajo, lo que inculca mayor 
organización en el trabajo y conocimientos de estandarización y mejora 
continua. 
Claro sin dejar atrás el más importante de todos y es la verdadera satisfacción de 
nuestros clientes internos y externos y el compromiso de la alta gerencia 
 
El Sistema Integrado de Gestión, articula de manera integral diferentes ejes de la 
gestión, dado el compromiso con la excelencia que se persigue, el cual va más 
allá del logro de una certificación específica; por esto se busca aplicar varios 
estándares de calidad en el servicio, y en las condiciones de seguridad y salud 
ocupacional. 
Por esto la implementación de este Sistema Integrado, se basa en estándares 
internacionalmente reconocidos: para Gestión de Calidad ISO 9001:2008, para 
Gestión de Seguridad y Salud Ocupacional OHSAS 18001:2007 
Lo que se busca es racionalizar la generación de Procedimientos y Formatos; 
buscando cambiar el paradigma de que la implementación de sistemas de gestión 
trae a las organizaciones una carga de documentación, se introducen criterios que 
orientan a generar solo aquellos (Procedimientos – Formatos), que le generen un 
valor agregado a la gestión, que le aporten a la toma de decisiones, que le 
contribuyan a la disminución de riesgos, que le ayuden a hacer más fáciles y 
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prácticas las actividades, que le permitan optimizar los tiempos, y en definitiva 
prestar un mejor servicio. Por ello en la empresa Unitel Ltda., luego de haber 
realizado una serie de procesos se logra la articulación de las dos normas, 
disminuyendo tiempos de respuesta a los clientes y mejorando sus niveles 
competitivos. 
En la implementación del Sistema Integrado se trabajaron todos los aspectos 
relevantes enfocados hacia la calidad total de los productos fabricados por Unitel y 
los servicios prestados, y desde ese enfoque se aplicaron todos los estándares de 
seguridad para sus procesos, como evidencia de esto se muestran a lo largo del 
proyecto los diferentes procesos implementados tales como la matriz de 
actividades comunes para las dos normas, el Manual de calidad integrado, La 
matriz Vester y la Matriz QDF (orientadas en los procesos de fabricación de 
antenas), el panorama de Riesgos (enfocado principalmente en los procesos 
productivos), las cartas de control estadísticas elaboradas para los procesos y el 
respectivo control de los elementos de protección que usan los empleados. 
Adicionalmente se logró la divulgación y el conocimiento de la implementación  a 
todos los empleados y el apoyo de la alta gerencia para realizar las actividades de 
acompañamiento en el proceso a la organización, tales como la auditoría interna y 
el simulacro de evacuación. 
 
2.6 CONTROL ESTADÍSTICO DE CALIDAD PARA EL PROCESO DE LA 
COMPAÑÍA UNITEL LTDA. 
 
El Control Estadístico de Procesos se basa en utilizar un conjunto de herramientas 
estadísticas para recopilar, estudiar y analizar la información de procesos 
repetitivos y así tomar decisiones acertadas para mejorar estos. El control 
estadístico es aplicable tanto a procesos de producción  y de servicio, siempre y 
cuando estos cumplan con dos condiciones: Ser observables y repetitivos. 
 
El Control Estadístico de Procesos servirá para llevar a la empresa del Control de 
Calidad "Correctivo" por inspección, dependiente de una sola área, al Control de 
Calidad "Preventivo" por producción, dependiente de cada área productiva. 
 
Una empresa que cuenta con Control Estadístico en sus operaciones, podrá 
mejorar sus procesos, reducir desperdicios y reprocesos, reduciendo los costos 
pues el control estadístico involucra no solo crear el producto perfecto, sino 
también asegura que los procesos internos son llevados apropiadamente con 
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equipos que reciben mantenimiento oportuno utilizando recursos de operación 
apropiados. 
 
 Al interior de nuestras empresas, la variación es el principal enemigo, debemos 
entender que el cliente no percibe el promedio, el percibe la variación. El propósito 
fundamental del control estadístico es identificar y eliminar las causas especiales 
de variación para llevar los procesos bajo control con una media centrada al 
requerimiento del cliente y con mínima desviación. 
 
Entender y reducir la variación permite a las empresas tener una visión más 
completa sobre el comportamiento de sus procesos, lo cual constituye una 
verdadera ventaja competitiva para  aumentar los niveles de satisfacción de los 
clientes. 
 
A continuación, realizaremos las cartas de control por variables y por atributos 
aplicadas a Unitel Ltda., 
 
 
2.6.1 Carta de control operacional por variables.  Diagnóstico en base de una toma 
de tiempos.  Al mirar detenidamente cada paso en la realización de las antenas se 
puede llegar a la misma conclusión la cual es que sin importar el tipo de antena 
que se tenga a elaborar el tiempo de mayor duración sigue siendo el de la resina, 
claro que hay tiempos de ensamble que aumentan y disminuyen de acuerdo a la 
cantidad de dipolos que posea la antena dado que entra mayor cantidad de 
dipolos más grande debe ser el arnés y con mayor cuidado se debe instalar. Por 
tal razón aumenta el tiempo de realización de empalmes y de instalación del arnés 
pero este aumento del tiempo no es tan significativo como lo es el de la resina. 
 
Se tomara la instalación de una antena cualquiera en este acaso una Antena 
Omnidireccional, modelo una-504 aérea de cuatro dipolos cerrados  
 
 Descripción del proceso 
 
Fabricación Antena Omnidireccional para 156 MHZ 
 Se toma un cable RG11 y se cortan  8mts con50 cm  
 Se toma otro cable RG8 y se cortan 2mts con 60 cm 
 Luego se dirige hacia el taller donde se cortan cuatro partes de 1 mt. 
con 30cm de RG11  y  dos 1mt con 60cm de  RG11. 
 Luego se coloca el cautil de 80 W 
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 Se saca las cintas que vamos a utilizar; la autocundente que nos 
sirve para realizar los empalmes y la cinta aislante para aislar y 
afirmar el empalme. 
 Como el cable es de dos líneas toca aislarlo de hay se realizan los 
empalmes que son de tipo de tres colas. 
 A estos empalmes se les soldó un poco después de que encuentran 
empatados. 
 De ahí se parte a colocarle la cinta autocundente 
 Luego se le coloca la cinta aislante  
 Después se asegura con una línea de cobre 16 pul 
 Estando esto listo se le aplica la soldadura en todo el entorno 
 Con el empalme listo se pasa a aplicarle la resina 
 La resina tiene una proceso de preparación el cual es primero se le 
aplican dos aditamento que son el cobalto y mek estos hacen una 
reacción química de endurecimiento.  Se le aplica un poco de pintura 
negra para darle una tonalidad a la resina; por cada molde se utilizan 
25cm de resina como son tres serian 75cm de resina, 1cm de cobalto 
y 3cm de mek la agitamos hasta que quede una mezcla uniforme. 
 Se toman los moldes, se limpian verificando que no quede ninguna 
viruta o fragmento de resina anterior, tomamos un poco de aceite  
para carro y se le aplica una película a los moldes, con esto 
garantizamos que los moldes empaten bien y no hallan filtraciones 
de la resina. 
 Listos los moldes se colocan los empalmes en ellos  
 Lugo se asesoran con unas maripositas y se le aplica la resina. 
 Dejamos que seque por un periodo de una hora máximo. 
 Durante el tiempo que la resina se seca comienza la elaboración de 
la estructura de la antena. 
 Se toma un tubo de 2 pulg de ancho x 6 mts de largo 
 Se le hace un corte altérala a una distancia 2mt con 85cm de la 
punta hacia abajo 
 Se toma un tubo de 35 a 40cm de largo al cual sele hace un corte 
vertical. 
 A esté se le denomina camisa y se introduce al otro tubo 
 Con el taladro se le hacen cuatro perforaciones cruzadas de 4 
milímetros de diámetro. 
 Después le coloco los remaches y la abrazadera para ajustar la 
estructura  
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 Con esta parte lista pasamos a realizar los dipolos para estos 
utilizamos un tubo de ½ pulg x 6 metros. 
 Lo cortamos en cuatro partes de 1mt con 80cm  
 Se dobla con el doblador de tubo a  una medida de 47.5cm 
 Y finalmente el dipolo queda 87.5cm 
 Entre punta y punta del dipolo nos queda 1pulg en este espacio se 
coloca un aislante el cual tiene apariencia a una barra de silicona 
 Se abren tres orificios con el taladro y es aseguran con remache y 
uno tiene un tornillo. 
 En la mitad de uno de los dobleces se perfora el dipolo para prevenir 
filtraciones del agua, dado que esto pasara el agua  saldría por este. 
 Hay unas platinas las cuales están aseguradas, son dos platinas por 
dipolo 
 Estas platinas se hacen en la prensa la cual es por inyección. 
 Se revisa que el arnés  tenga lista la resina y se le cubren las 
filtraciones con SCOTCHKOTE que es un impermeable. 
 Se brilla cada parte de la antena.  
 Reacomodan y alinean los dipolos.  
 Se coloca el arnés y se asegura con cinta de fibra de vidrio y luego 
se recubre con cinta de aluminio. 
 Se prueba después la antena revisando su frecuencia y que este con 
las especificaciones que el cliente pidió.  
 Se embolsa  y listo para despachar.       
 
 
Se realizó una toma de tiempos de cada paso anteriormente enunciado y  se 
obtuvieron los siguientes resultados: 
 
Tiempo de producción: 9 horas/día*60min/hora = 480min*60seg/min.  
 
= 28800seg 
 
A continuación se da a conocer el tiempo promedio de acuerdo a los tiempos 
tomados en tres días, de elaboración de antenas omnidireccionales. 
 
 
Figura 42. Tiempos de ejecución en la elaboración de antenas 
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Fuente: Autoras del proyecto. 2013 
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Se    determinó    el    tiempo    del    ciclo   para   la   elaboración   de   3   antenas 
omnidireccionales: 
C = 28800seg / 3 antenas = 9600seg/antena 
28800seg/9,720.33seg/antena = 2.96día  ≈ 3 
Con los tiempos anteriormente plasmados podemos notar que los de mayor 
durabilidad durante la operación son:   
Resina para estar lista    3600seg 
Brillo       2100seg 
Ensamble arnés     1500seg 
 
Si pudiéramos mejorar el tiempo de la resina y al menos uno de los dos que le 
siguen como la actividad de brillo creemos que el tiempo de alistamiento y entrega 
sería mucho mejor. 
Por lo cual analizaremos cada una de las actividades siguientes a la resina 
obteniendo de ellas el incremento que pudieran tener dado al uso de mano de 
obra adicional o gastos de administración. 
El equipo que se utilizó  para este estudio fue un cronometro el cual nos dio el 
tiempo transcurrido con mucha precisión sea cual fuera la posición en que se 
ponga y la temperatura ambiente. 
Generalmente se utiliza un cronómetro sexagesimal debido a que la hora está 
dividida en 60 partes llamados segundos. Es decir que una jornada de trabajo es 
de 8 horas las cuales corresponden a 480 minutos Sexagesimales. 
 
 Presupuesto para la elaboración de una antena omnidireccional 
 
Figura 43. Presupuesto para la elaboración de una antena 
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Fuente: Unitel Ltda., 
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La compañía nos suministró el plan de costos que tiene la realización de esta 
antena y miramos de acuerdo con tiempos de mayor durabilidad del proceso si 
sería viable mejorarlos o dejarlos así puesto que UNITEL no acarrea pérdidas 
debido a que manejan su producción sobre pedido y sus cuellos de botella fueron 
abatidos con el tiempo de entrega que ellos  le proporcionan a sus clientes. 
 
Para lo anterior fue necesario tomar las actividades de mayor durabilidad durante 
la operación: 
 Operación de Brillo.  La mejora en esta actividad consiste en aumentar la mano 
de obra para pulir y brillar la antena reduciendo su tiempo a la mitad. 
 
 
Fuente: Autoras del proyecto 
 
Con esta mejora se obtendría un incremento en los costos de 0.3743%.  Puesto 
que al implantar la mano de obra produciría perdidas el querer colocar una ayuda 
extra en el proceso ya que tenemos unos costos indirectos de $0.4237/seg y la 
pendiente de la actividad esta apenas en 0.02 lo cual nos produce un incremento 
en las utilidades. 
 
 Operación de ensamble de Arnés.  Esta mejora se encuentra enteramente ligada 
con la culminación de la antena ya que de esta depende el  buen funcionamiento 
de la antena por esta razón se recomienda un operario de más y no pedirle al 
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operario que se encuentra en ese momento encargado que acelere la instalación 
del arnés, porque podría tener un accidente. 
 
 
Fuente: Autoras del proyecto 
 
Con esta mejora obtendremos un incremento en los costos de 0.13333%.  La 
mejora en la actividad consistió en aumentar la mano de obra para pulir y brillar la 
antena reduciendo su tiempo a la mitad. Con esta mejora tenemos un incremento 
en los costos de 0.3743%. Al implantar mano de obra produciría perdidas el querer 
colocar una ayuda extra en el proceso ya que tenemos unos costos indirectos de 
$0.4237/seg. Y la pendiente de la actividad esta apenas en 0.04 lo cual nos 
produce un incremento en las utilidades. 
 Operación de Resina.  En cuanto a la resina no hay que implementar ningún tipo 
de mejora debido a que el tiempo de endurecimiento no se puede acelerar y sería 
muy inoficioso comprar otro tipo de resina puesto que no mejoraría el tiempo de 
alistamiento  incrementando los costos. 
 
De acuerdo al análisis anterior se recomienda la contratación de un operario más 
el cual se dedique a realizar una tarea específica  en la actividad del brillo y 
ensamble del arnés con el fin de optimizar tiempos e incrementar la productividad; 
mejorando así el tiempo de alistamiento de las antenas reduciendo el proceso a 2 
horas con 6 minutos y 60seg. 
101 
 
2.6.2 Cartas de control uso de elementos de protección personal 
 
 Control de registros.  UNITEL LTDA, ha establecido y mantiene e l  
procedimiento definido como PD-Q-002 Control de Registros para la 
identificación, la recolección, la codificación, el acceso, el  archivo, el 
almacenamiento, la conservación y la eliminación de los registros de la calidad 
las auditorías internas y de las revisiones  por  la  Dirección,  así  como  los  
registros  y los registros técnicos. Los registros de la calidad incluyen los 
informes de de  las  acciones correctivas y preventivas. Como base para el 
cumplimiento de este procedimiento se ha implementado el PD-Q-001 
Elaboración y Control de Documentos. 
Todos los registros son legibles y se almacenan y conservan de modo que sean  
fácilmente recuperables en instalaciones que les proveen un ambiente 
adecuado para prevenir los daños, los deterioros y las pérdidas. Se establece el 
tiempo de conservación de los registros, de acuerdo con las necesidades de 
cada proceso, mínimo 10 años, salvo  aquellos  que  por disposiciones legales 
deben conservarse por más tiempo. 
El Coordinador de los Sistemas de Gestión de Calidad es el responsable del 
control de los registros y documentos relacionados con los sistemas de gestión 
integrados implementados en UNITEL LTDA S.A. Es responsabilidad de los 
Directores (Jefes) de cada área llevar el control y solicitar al Coordinador de los 
Sistemas de Gestión, actualizar cada vez que se requiera el listado maestro de 
documentos y registros de su proceso. 
 
En la siguiente hoja de inspección se indica el uso de los elementos de protección 
personal por parte de los operarios, con el fin de registrar  el grado de 
cumplimiento del protocolo de uso de EPP. La inspección se debe realizar con 
determinada periodicidad para recoger datos reales, en este caso se realiza de 
lunes a viernes en horario de la mañana iniciando jornada y en horario de la tarde, 
terminando jornada. 
 
Para este caso se tienen en cuenta los siguientes ítems: No uso, Mal uso, uso 
parcial, buen uso de EPP.  
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Figura 44, Hoja de Registro Uso EPP 
 
Fuente: Autoras del proyecto 
 Consejos 
 Asegúrese que el proceso de toma de datos es eficiente, de manera que las 
personas tengan tiempo de hacerlo. 
 Los datos a ser tomados deben ser homogéneos (Para este caso un mismo 
turno). 
 Utilice la información para identificar el problema de mayor frecuencia y 
analizarlos en el Diagrama de Causa - Efecto  
 No olvide completar con toda la información necesaria (Fecha, área, 
Proceso, Persona, Etc.) 
Una vez realizada la inspección semanal se procede a contar los registros 
recolectados por cada ítem, con el fin de conocer la frecuencia de uno, se 
organizan de la siguiente manera: 
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Figura 45. Conteo de registros 
 
Fuente: Autoras del proyecto 
 
 Análisis de Pareto.  Es una forma de analizar, identificar y dar prioridad a una 
serie de causas o factores que afectan un determinado problema, el cual permite, 
mediante, una representación gráfica o tabulación identificar en una forma 
decreciente los aspectos que se presentan con mayor frecuencia. 
 
Una vez obtenida la tabla de conteo de registros, se elabora una nueva tabla de 
datos para el diagrama de Pareto con los ítems, los totales individuales, totales 
acumulados, la composición porcentual y los porcentajes acumulados, como se 
muestra en la siguiente tabla: 
 
Figura 46. Datos para el diagrama de Pareto 
 
 
Fuente: Autoras del proyecto 
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 Diagrama de Pareto.  Utilizando un gráfico de barras, ordene las causas de 
mayor a menor, anotando los ítems en el eje horizontal (X) y los valores o 
frecuencia con que se presentó determinada causa en el eje vertical izquierdo (Y). 
El porcentaje se anota en el eje vertical derecho. 
 
Figura 47. Gráfico de Pareto 
 
Fuente: Autoras del proyecto 
 Análisis y acciones correctivas.   
  A través del diagrama causa-efecto determinamos las causas sistemáticas 
que están afectando; logrando así determinar el problema y los posibles 
efectos sobre este. 
 
Figura 48. Diagrama Causa- Efecto 
 
Fuente: Autoras del proyecto 
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De acuerdo al diagrama de Pareto se identifica la falta de un protocolo con el fin 
de analizar los principales aspectos relacionados con el equipo de protección 
personal (EPP), que involucre tanto al personal operativo y administrativo en 
función de sus responsabilidades con relación al tema. La falta de planeación, de 
inspecciones y un seguimiento adecuado  en el uso de EPP, evidencia negligencia 
y porcentajes de incumplimiento, lo que llevo a llevar un control, a través de 
indicadores para medir el desempeño y resultados de involucrar un protocolo en 
los procesos de la empresa. 
 Cartas de control. 
 Paso 1. Frecuencia y tamaño de la muestra.   Establezca la frecuencia con 
la cual los datos serán tomados, para nuestro caso se realiza diariamente. 
Los intervalos cortos entre tomas de muestras permitirán una rápida 
retroalimentación al proceso ante la presencia de problemas.  
 Paso 2 Cálculo del porcentaje mal uso (p) del subgrupo.  Registre la 
siguiente información para cada subgrupo: 
 
 El número de inspecciones realizadas  n= 150 
    El número registros de mal uso de EPP  np= 47 
 
 Calcule porcentaje de registro de mal uso (p) mediante:  
n
np
p   
31,0
150
47
p
 
 Paso 3. Calculo de porcentaje de no conformidades promedio y límites de 
control.  El porcentaje de no conformidades promedio para los k subgrupos 
se calcula con la siguiente fórmula: 
 
k
k
nnn
npnpnp
p



.....
....
21
21  
n
pp
pLSCp
)1(
3

  
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n
pp
pLICp
)1(
3


 
Donde n es el tamaño de muestra promedio. 
NOTA: Cuando p  y/o n  es pequeño, el límite de control inferior puede resultar 
negativo, en estos casos el valor del límite será = 0 
 Paso 4. Trace la gráfica y analice los resultados.  Desarrollo, Para este paso 
se toman los datos de la inspección y la hoja de registro, se organiza en la 
siguiente tabla de acuerdo a la inspección realizada, se realizaron 150 
registros, a 15 operarios (Subgrupos) 
 
 
Fuente: Autoras del proyecto 
Se calcula la fracción de no conformidades para cada registro: 
 
Fuente: Autoras del proyecto. 
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15
1566,0
p  
p = 0.0104 
 Después se hallan los límites tanto superior como inferior: 
 
n
pp
pLSCp
)1(
3

 =
150
)9896.0(*0104,0
30104,0  = 0.0352 
n
pp
pLICp
)1(
3

 =
150
)9896.0(*0104,0
30104,0  =  - 0.0143 
 
Figura 49. Gráfica de control de uso de EPP 
 
Fuente: Autoras del proyecto. 
 
De acuerdo a la grafica los puntos 4,7,9,11,18,19,20,22,23 y 24, estan fuera de 
control, lo que significa que existe una causa de variación atribuible, en la grafica 
de control encontramos que se presentan patrones fuera de control en dos 
poblaciones (O también denominado mezcla). Para este caso la aproximación de 
0
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los puntos  límite inferior o por debajo de  p representar un mayor cumplimiento de 
uso de los EPP, por lo tanto la tendencia debe se debe presentar de esa manera. 
Cuando son muchos los puntos que estan cerca o fuera del limite de control, 
existe una situación en donde hay dos poblaciones, las causas del patrón pueden 
ser las siguientes: 
- Falta de conocimiento en uso de EPP. 
- Descuido e impericia por parte de los trabajadores. 
- Falta de acceso a EPP y mal estado de los mismos. 
Con el fin de determinar las acciones correctivas se debe revisar diagrama causa-
efecto. Para este caso se debe aplicar la inspección determinada y determinar las 
no conformidades y aplicar las acciones para asegurar que el desempeño sea 
permanente sobre el subgrupo para este caso operario. 
 
De acuerdo al protocolo de Uso de EPP, se realizó la auditoria con el fin verificar e 
identificar las no conformidades y aplicar el plan de acción respectivo.  
 
De acuerdo a la auditoria y a la aplicación de acciones correctivas se eliminaron 
las no conformidades. A continuación se muestran los resultados obtenidos 
después de aplicadas las respectivas acciones: 
 
Acciones correctivas: 
Figura 50.  Hoja de Registro uso EPP- acciones correctivas 
 
Fuente: Autoras del proyecto 
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Calcular la línea central y los límites de control corregidos; este paso implica la 
aplicación de acciones específicas. 
 
Calcular las fracciones corregidas para cada registro: 
 
 
Fuente: Autoras del proyecto 
n
npnp
nuevop
d 
  
npd= cantidad de no conformidades en los subgrupos descartados 
np= cantidad de inspecciones en los grupos descartados. 
 

15
1033,0
nuevop
 
Los límites de control corregidos se calculan mediante la siguiente expresión: 
 
n
pp
pLSCp
)1(
3


    
02867,0
240
990,0.*0097,0
30097,0 
 
n
pp
pLICp
)1(
3


   
018,0
240
99,0.*0097,0
30097,0 o
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Figura 51.  Gráfica de control uso EPP – acciones correctivas 
 
Fuente: Autoras del proyecto 
La grafica obtenida es el resultado de las inspecciones realizara a los operarios, 
basados en el diagrama causa-efecto se logró determinar aquellas a la cuales era 
necesarios realizar medida correctivas de forma inmediata. De los registros 
obtenidos se consiguió un uso excepcional de aquellos operarios que presentaban 
mayor incumplimiento del uso de EPP. 
 
 Resultados.  En la siguiente tabla se muestra el cambio de comportamiento de 
las gráficas aplicando las acciones correctivas. 
 
Figura 52.  Gráfica de no conformidades 
 
Fuente: Autoras del proyecto 
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Figura 53.  Gráfica de conformidades 
 
   Fuente: Autoras del proyecto 
 
 
2.7 EVALUACIÓN FINANCIERA DE LA IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA 
INTEGRADO 
 
Este capítulo será dedicado a presentar criterios de evaluación financiera a partir 
de las inversiones, costos e ingresos en los cuales ha incurrido Unitel Ltda., para 
lograr de una manera exitosa la implementación del Sistema Integrado de Gestión 
de Calidad de las normas  ISO 9001:2008 Y OHSAS 18001:2007, con el fin de 
establecer una base, firme y confiable para la toma de decisiones.  
 
En efecto, la tarea de evaluar, consiste en medir objetivamente ciertas magnitudes 
resultantes de la formulación del proyecto y convertirlas en cifras financieras con el 
fin de obtener su recuperación de inversión. 
 
Dado que la inversión supone un sacrificio, es importante determinar con la mayor 
claridad posible si la certificación de la empresa generará o no los recursos 
suficientes que permitan justificar dicha privación. De ahí la importancia de la 
etapa de "formulación" en donde a través del estudio de los diferentes aspectos 
económicos, técnicos, administrativos, institucionales, políticos y ambientales se 
determina el monto de las inversiones, los costos de operación, permitiendo así 
aplicar criterios conducentes a establecer la calidad, conveniencia y oportunidad. 
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Figura 54. Evaluación Financiera elementos EPP  
 
 Costos de elementos de protección personal 
 
 
Fuente: Autoras del proyecto 
 
 Costo de incapacidades por el no uso de los elementos de protección  
 
 
Fuente: Autoras del proyecto 
 
Con la anterior información se estima que el hecho de no contar con los elementos 
mínimos de protección personal, al mes se puede incurrir en 4 días hábiles de 
incapacidades en los cargos operativos.  Sin embargo vale la pena resaltar que la 
dotación de EPP se realiza anualmente, por lo que el costo de inversión no es al 
año es mínimo. 
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Fuente: Autoras del proyecto 
 
La inversión se retorna con una tasa interna del 15,70% en 7 meses con un valor 
actual de 100.279.  Y es positivo porque la compañía se ahorrara costos de 
incapacidades aumentando de esta forma la productividad.  Se evidencia que es 
viable que la compañía invierta en EPP con el fin de evitar ausentismo laboral y 
aumentar la productividad. 
 
Figura 55. Evaluación Financiera de Calidad 
 Costo de certificación   
 
 
Fuente: Autoras del proyecto 
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Para recuperar la inversión es necesario que Unitel produzca al año mínimo 20 
antenas. 
 
 
Fuente: Autoras del proyecto 
 
La inversión se recupera en 10 años con una TIR del 13.05%.Y una vez la 
compañía sea certificada la oportunidad de mercado frente a la competencia se 
incrementara y solo deberá producir 20 antenas anuales durante 10 año para 
retornar el costo de la inversión de la certificación lo cual es algo viable debido a 
actualmente producen aproximadamente 128 antenas al año. 
 
2.8 DISEÑAR INDICADORES REQUERIDOS PARA EL CICLO DE MEJORA 
CONTINUA10 
 
Una de las principales herramientas para la mejora continua en las empresas es el 
ya conocido por todos y poco aplicado Ciclo Deming o también nombrado ciclo 
PHVA (Planear, hacer, verificar y actuar). En realidad el ciclo fue desarrollado por 
Walter Shewhart, el cual dio origen al concepto. Sin embargo los japoneses fueron 
los encargados de darlo a conocer al mundo, nombrándolo así en honor al Dr. 
William Edwards Deming. 
 
10
http://www.herramientasparapymes.com/herramientaparalamejoracontinuaciclodemin 
115 
 
El Ciclo Deming es utilizado entre otras cosas para la mejora continua de la 
calidad dentro de una empresa. El ciclo consiste de una secuencia lógica de 
cuatro pasos repetidos que se deben de llevar a cabo consecutivamente. Estos 
pasos son: Planear, Hacer, Verificar y Actuar. Dentro de cada uno de los pasos 
podemos identificar algunas actividades a llevar a cabo: 
 
Los 4 pasos del Ciclo Deming 
 
Planear 
 Establecer los objetivos de mejora. 
 Detallar las especificaciones de los resultados esperados. 
 Identificar los puntos de medición. 
 
Hacer 
 Aplicar soluciones. 
 Documentar las acciones realizadas. 
 
Verificar 
 Vigilar los cambios que se hayan realizado. 
 Obtener retroalimentación. 
 
Actuar 
 Realizar los ajuste necesarios. 
 Aplicar nuevas mejoras. 
 Documentar. 
 
Después de tomar como referencia el ciclo PHVA, se implementaron los siguientes 
indicadores con el fin de dar solución a los diferentes problemas tanto 
administrativos como operativos que Unitel no lograba controlar. 
Figura 56. Indicadores del sistema integrado de gestión. 
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Fuente: Autoras del proyecto
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Fuente: Autoras del proyecto 
 
 
Antes de establecer los indicadores, Unitel no contaba con una medición que le 
ayudara a identificar las falencias en los procesos tanto administrativos como 
operativos de la compañía y de acuerdo a la implementación de los indicadores de 
gestión, se ha observado una mejora continua en la optimización de tiempos y 
calidad tanto del servicio como de los productos, logrando una alta satisfacción por 
parte de los clientes lo cual se  evidencia con la permanencia de los mismos y la 
incorporación de nuevos clientes a la compañía. 
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CONCLUSIONES 
 
 
 Sin lugar a dudas, la entrada de nuevos competidores en el campo mundial, 
con metodologías administrativas eficientes y basadas en la planeación a 
largo plazo, el mejoramiento continuo de los procesos y los productos, el 
fortalecimiento de las relaciones cliente proveedor, y las estructuras 
organizacionales horizontales y flexibles que permiten la prevención de 
errores y la satisfacción del cliente y la demanda, ha producido un cambio 
en el ámbito mundial en la forma de hacer negocios y prestar servicios. 
 
 A nivel mundial el mercado de las telecomunicaciones evoluciona a gran 
velocidad y se consolida como uno de los sectores de mayor crecimiento  y 
gran impulsor del crecimiento económico, por lo que el mismo debe tender 
a utilizar las diferentes posibilidades que brindan las actuales soluciones 
tecnológicas para mejorar los estándares de calidad y la satisfacción de los 
usuarios. 
 
 En las visitas realizadas a Unitel Ltda., se lograron establecer los avances 
en cada uno de los sistemas, por lo que para el diagnóstico fue necesario 
establecer un proceso de observación constante en cada uno de los 
puestos de trabajo, pero lo más importante fue el conocimiento de la 
organización a través del Gerente y el Coordinador de Calidad. 
 
 Para Unitel Ltda., y la alta gerencia quedo claro que la documentación es 
uno de los soportes del Sistema Integrado de Gestión de Calidad, pues en 
ella se plasman no solo las formas de operar de la empresa, sino toda la 
información que permite el desarrollo de todos los procesos y la toma 
decisiones. 
 
 Para Unitel Ltda., quedo claro que de la efectiva elaboración de un 
panorama de factores de riesgo, se pueden obtener grandes beneficios 
como son: Aumento del nivel de salud de todas las personas de una 
empresa; efectivo manejo de los recursos destinados a la salud 
ocupacional; aumento de la calidad y la productividad de empresa; 
satisfacción en general por todo lo anterior y por cumplir con lo legalmente 
establecido por los Ministerios de Trabajo y de Salud. 
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 El Control Estadístico de Procesos le ha servido a Unitel Ltda., para llevar a 
la empresa del Control de Calidad "Correctivo" por inspección, dependiente 
de una sola área, al Control de Calidad "Preventivo" por producción, 
dependiente de cada área productiva. 
 
 El logro de los Planes de emergencia y los programas que desarrollan las 
brigadas no está dado solamente por el nivel de capacitación técnica y 
profesional de quienes lo ejecutan, sino además por el desarrollo humano y 
la concepción de trabajo en equipo del personal de la empresa; lo anterior 
requiere que todas las personas estén involucradas en el diseño, 
administración, ejecución y control de los planes. También requiere de 
nuevos valores y nuevos niveles de conciencia que le permita a las 
personas una participación más activa en la búsqueda de soluciones ante la 
diversidad de problemas del proceso productivo. 
 
 El acompañamiento de la alta gerencia durante el desarrollo del proyecto 
fue indispensable para el logro de los objetivos y la concientización de 
todos los colaboradores. 
 
 Unitel Ltda., luego de haber realizado el desarrollo y la implementación del 
Sistema integrado de gestión, basado en las normas ISO 9000:2008 y 
OHSAS 18000:2007, cuenta con un equipo de trabajo humano de 
ingenieros, técnicos y asesores listos para afrontar soluciones con 
herramientas tecnológicas para la comunicación. Posicionando a la 
empresa como líder en el sector de las telecomunicaciones en Colombia 
 
 Esta Implementación permitió a Unitel Ltda., demostrar su compromiso 
hacia todas las partes interesadas en la misma y no solo hacia el cliente, 
pues un Sistema Integrado de Gestión cubre todos los aspectos del 
negocio, desde la calidad del producto y el servicio al cliente, hasta el 
mantenimiento de las operaciones dentro de una situación de seguridad y 
salud ocupacional aceptables.  
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RECOMENDACIONES 
 
 Todos los cambios que ha establecido la globalización han generado la 
necesidad de innovar en nuevas tecnologías, de mejorar las 
especificaciones de los productos, de fabricar productos y servicios 
enfocados a mercados específicos y orientados a satisfacer clientes cada 
vez más exigentes, a costos bajos y con altas economías de escala; por 
ello es fundamental que se continúe con la mejora continua de todos los 
procesos y con la capacitación permanente. 
 
 Es muy importante que Unitel Ltda., continúe con el buen manejo que hasta 
el momento ha tenido con los clientes en la Post-venta, puesto que es una 
de las etapas más importantes de la fidelización y referenciación de 
nuestros servicios. 
 
 Las auditorías internas, ejecutadas recomiendan establecer un 
procedimiento sencillo y directo para la realización periódica de indicadores 
y encuestas de satisfacción puntual, garantizando de esta manera el buen 
desempeño en el campo económico y la preferencia del cliente. 
 
 Es importante contar con la asistencia de cada uno de los responsables en 
los procesos manejados por Unitel Ltda., para así mismo lograr establecer 
compromisos en cuanto a la implementación y certificación del sistema 
integrado. 
 
 Podemos fabricar un producto con excelente presentación, y, sin embargo, 
fracasar por no tener la aceptación esperada en el mercado. Esta situación 
nos indica que el diseño se ha hecho a espaldas del cliente potencial o que, 
aun habiendo intentado conocer las expectativas de éste, hemos fracasado 
a la hora de traducirlas a características de nuestro producto; por ello la 
importancia del diseño es, por tanto, fundamental, este diseño debe traducir 
las demandas expresadas del cliente a las especificaciones del producto. 
 
 Una empresa que cuenta con Control Estadístico en sus operaciones, 
podrá mejorar sus procesos, reducir desperdicios y reprocesos, reduciendo 
los costos pues el control estadístico involucra no solo crear el producto 
perfecto, sino también asegura que los procesos internos son llevados 
apropiadamente con equipos que reciben mantenimiento oportuno 
utilizando recursos de operación apropiados. 
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